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Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., se constituyó formalmente el 8 de 
septiembre de 1988 en la notaria única de Zipaquirá, por medio de la escritura 
pública N° 2289 y en la actualidad no cuentan con un sistema de gestión de 
calidad que le estandarice los procesos y por lo cual quieren dar el comienzo al 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2008 que es una de las bases 
importantes para las empresas, ya que con éste pueden identificar en que 
posicionamiento se encuentra la empresa; por eso la empresa Carbones los 
Cerros Pinzón Vélez Ltda., quiere comenzar con el desarrollo de esta para lograr 
aumentar las ventas de su producto, el carbón y para lo cual con este proyecto se 
logrará dado a su trayectoria en la industria minera. 
 
Así como conseguir un sistema efectivo que le permita a la compañía administrar y 
mejorar la calidad de sus productos y servicios, de manera que refleje la 
importancia que expone la Norma ISO 9001:2008 sobre los requisitos y los 














Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. was formally constituted on September 8, 
1988 in the only notary Zipaquira, through public deed No. 2289 and currently do 
not have a quality management system that will standardize the processes and 
why they want to start the management system ISO 9001:2008 is one of the 
important bases for companies and that this can be identified in which the 
company is positioning; why Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., wants to 
start developing this to achieve increase sales of your product and coal which was 
achieved with this project given it’s experience in the mining industry. 
 
And achieve an effective system that will enable the company to manage and 
improve the quality of their products and services to reflect the importance of 
exposing the ISO 9001:2008 on the requirements and criteria that must be met for 
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La compañía Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., es una empresa minera 
que lleva en el mercado más de 10 años en un área de trabajo ubicado en el 
sector de la zona rural de Cucunuba (Cundinamarca) en la Vereda Pueblo Viejo, 
área en la cual están ubicadas la gran mayoría de las empresas de este género 
por lo cual la hace vulnerable a los cambios que exigen estas organizaciones, 
dado lo anterior se ve la necesidad de desarrollar la Norma ISO 9001:2008 con el 
fin de introducir los requisitos exigentes en la norma anteriormente mencionada y 
mejorar los procesos y procedimientos que se hacen de forma rustica. 
 
De acuerdo al Plan de Desarrollo Minero en el año 2019 la industria de minería de 
Colombia será una de las más importantes de Latinoamérica, Colombia es el país 
con mayores reservas de carbón en América Latina, a su vez el país es el cuarto 
exportador de carbón térmico del mundo. 
 
La norma ISO 9001:2008 está prevista para ser genérica, adaptable y aplicable a 
todas las organizaciones, sin importar su actividad económica, tamaño y producto 
a producir y comercializar; para así lograr la estandarización de los procesos y el 
buen mejoramiento de la actividad de la empresa basado en el sistema de Gestión 
de Calidad que la empresa quiera implementar, bajo la revisión de las directivas, 
así como la buena comunicación de la misma. 
 
Para un buen funcionamiento se requiere de la medición, el análisis y la mejora de 
la Norma ISO 9001:2008 para lo cual la empresa se compromete a realizar y llevar 
a cabo cada uno de los cambios que se necesitan y a efectuar acciones 
correctivas para que no se presenten las preventivas y así lograr un buen engrane 
en todos los componentes de la organización. 
 
JUSTIFICACIÓN 
De acuerdo a estudios realizados por País Minero, la producción del carbón 
disminuyo en un 4.2% en el año 2013, adicional a esto, en el transcurso del año 
2013, dos de las principales compañías carboníferas Drummond y El Cerrejón, 
tuvieron huelgas de sus trabajadores, lo que sería una muy buena oportunidad de 
crecimiento en producción y ventas para Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Las empresas mineras constituyen una excelente gestión y un aumento en el 
desarrollo del país, por lo cual están ligados al desarrollo sostenible medio 
ambiental, social y económico; lo que promueve el desarrollo de la industria 
extractiva no energética. La normatividad incluye criterios de indicadores y una 
terminología común que permite un seguimiento y participación de aquellas 
entidades relacionadas con las labores mineras y con la gestión de la calidad en 
este sector. 
 
La explotación del carbón, es muy importante para algunas zonas de 
departamentos de Boyacá y Cundinamarca, con actividades de pequeña y 
mediana empresa, las cuales desarrolla su trabajo con bajos niveles de 
tecnificación, careciendo de títulos legales, licencias ambientales y requisitos 
laborales.  
 
Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda., es una empresa que a la fecha se 
encuentra en desventaja competitiva en el sector carbonero a nivel nacional, 
teniendo en cuenta que sus procesos y procedimientos no están establecidos, ni 
certificados para que respalden la calidad del producto y generando a su vez que 
no sea reconocida en el mercado. 
 
Así las cosas, el pasado 18 de marzo de 2014 junto con la Gerencia General, se 
vio la necesidad de la implementación de la norma ISO 9001:2008 que permitirá 
establecer indicadores para las labores mineras mejorando la calidad y 
competitividad de la empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. a nivel 
nacional e internacional. 
 
1. GENERALIDADES 
DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2008 EN 
LA EMPRESA CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA PARA LAS 
LABORES MINERAS. 
1.1. ANTECEDENTES 
1.1.1. Gestión integral en la empresa AYMAR S.A. Es una empresa conocedora 
del efecto que sus actividades mineras e industriales, productos y servicios, tienen 
en nuestro entorno y es consciente de la necesidad de desempeñar dicha 
actividad integrando en todos sus ámbitos la consideración de los criterios ligados 
a los desarrollos de una minería sostenible (medioambientales, sociales y 
económicos). 
 
La gestión integrada está representada en: Calidad, Medio Ambiente, Prevención 
de Riesgos Laborales, y Minería Sostenible. 
 
Política de Gestión Integrada 
 
 La Dirección de la empresa define documentalmente su política de gestión. 
 
 Recoge el compromiso de mejora continua y de cumplimiento de la 
legislación de la Organización en materia de Calidad, Medio Ambiente, 
Seguridad y Salud en el Trabajo y Minería Sostenible. 
 
 Incluye las intenciones y principios de acción de la organización para 
desarrollar sus actividades de forma respetuosa con el medio ambiente y de 
una forma sostenible. 
 
 La Política de Gestión Integrada, aprobada por el Gerente de la empresa. 
 
 Queda recogida en el Manual de Gestión disponible en todos los para 
desarrollar sus actividades de forma respetuosa con el medio ambiente y de 
una forma sostenible. 
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1.1.2. Gestión Integral en el Cerrejón1. En la empresa Cerrejón, la minería 
responsable cuenta con varios reconocimientos y certificaciones a nivel nacional e 
internacional por el cumplimiento diario con los más altos estándares de calidad en 
la operación minera y la labor en diferentes frentes como: 
 
• Gestión ambiental. 
• Salud y seguridad. 
• Trabajo social con nuestros grupos de interés. 
• El compromiso, principalmente con nuestro recurso humano y las 
comunidades del área de influencia. 
 
Algunos de los reconocimientos fueron: 
 
• Premio Britcham Lazos en la categoría Mejor Programa Gestión Grupo de 
Interés Otorgado por la Cámara de Comercio Colombo-Británica (2013). 
• Premio de Responsabilidad Ambiental Colombia Sostenible, galardón "Sello 
de Oro", presentado por la Fundación Siembra Colombia (2013). 
• "Reconocimiento a la excelencia ambiental" - Premios de Salud, Seguridad, 
Medio Ambiente y Comunidad (HSEC por su sigla en inglés) otorgado por 
BHP Billiton al proyecto Conservación de las tortugas marinas amenazadas 
gracias a un exitoso relacionamiento con comunidades locales (2013). 
• Premio de Responsabilidad Ambiental Colombia Sostenible, galardón "Sello 
de Oro", presentado por la Fundación Siembra Colombia (2013). 
• Medalla al mérito “Cruz Esmeralda” 2011 en la categoría Excelencia por la 
gestión y resultados en materia de seguridad salud y ambiente. Otorgada 
por el Consejo Colombiano de Seguridad - CCS. 
• “Premio de Responsabilidad Social BRITCHAM LAZOS 2011” Mención de 
honor al programa innovador de gran impacto en el departamento de La 
Guajira. 
• “Premio Portafolio 2011” en la categoría “Premio a la Responsabilidad 
Social Empresarial”. 
• “Premio Nacional de Responsabilidad Social 2011” en la categoría “Mejor 
Experiencia de Beneficio Comunitario”. Otorgado por Comfamiliar del Huila. 
• “Premio Lazos 2010” por la Gestión Ambiental. Otorgado por la Cámara de 
Comercio Colombo Británica en la categoría “Mejores Prácticas 
Ambientales”. 
• Premio Responsabilidad Ambiental 2009 en Investigaciones y Proyectos” 
por el Programa de Rehabilitación de Tierras. El premio es organizado por 
                                            
1 http://www.cerrejon.com/site/nuestra-empresa/reconocimientos-y-certificaciones.aspx. Cerrejón 
Minera Responsable. Consultado el 04 de Abril 2014. 
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la Fundación para el Desarrollo Sostenible Siembra Colombia y la 
Embajada del Reino Unido en Colombia. 
 
Sus certificaciones son en: Acreditación NTC-ISO 17025 por el IDEAM, ISO 14001 
(Gestión Ambiental), OHSAS 18001 (Salud Ocupacional y Seguridad). 
 
La visión contempla el cumplimiento de los estándares más altos en seguridad y 
regirnos por el valor de “Seguridad, Salud, Medio Ambiente y Comunidades” 
(SHEC) que nos mueve a obtener resultados de excelencia en estos aspectos, 
trabajando en el control efectivo de los riesgos. En Cerrejón, nuestras actividades 
en estos frentes cumplen con la normatividad nacional e internacional vigente y se 
enmarcan dentro del Sistema de Integridad Operacional (SIO), mediante el cual 
aplicamos y damos cumplimiento a los requisitos de las Normas ISO 14001 y 
OHSAS 18001. 
1.1.3. Gestión en Codelco2. Codelco certificado ISO-14001, Este 7 de noviembre 
Codelco se convirtió oficialmente en una de las pocas empresas mineras en el 
mundo que tiene todas sus operaciones y actividades certificadas bajo la ISO-
14001. Esta es una norma de carácter ambiental, que permitió establecer 
estándares internacionales para todas las actividades productivas. 
 
"En el ámbito de la internacionalización de la empresa, esta certificación nos pone 
en una posición de vanguardia con respecto a la industria cuprífera internacional, 
sobre todo para enfrentar los tratados de libre comercio, que pueden traer cambios 
favorables en los resultados de la empresa", señaló Juan Villarzú, Presidente 
Ejecutivo de Codelco. 
 
Para celebrar ese importante logro en el ámbito de la sustentabilidad, 
trabajadores, ejecutivos de la empresa, junto con autoridades de gobierno se 
reunieron en las instalaciones del tranque Ovejería de división Andina, ubicado en 
Huechún, en comuna de Til Til. Dicho tranque es un ejemplo del manejo 
ambientalmente responsable y eficiente de los residuos mineros, ya que sus 
aguas claras se utilizan en la forestación de una zona de secano. 
 
Codelco no sólo es la empresa más importante del país, sino que es líder en la 
industria del cobre en el mundo "y hoy día en el mundo el compromiso con el 
medio ambiente, con la calidad de vida de los trabajadores es un elemento 
diferenciador desde el punto de vista de competitividad. Las empresas de clase 
mundial, las que realmente están en primer nivel, son aquellas que en esta 
                                            
2 http://www.codelco.com/codelco-certificado-iso-14001/prontus_codelco/2011-02-17/145454.html. 
Sustentabilidad, Codelco certificado ISO-14001. Consultado el 04 de Abril 2014. 
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materia tienen los más altos estándares y es un orgullo para nosotros decir que 
Codelco está en ese nivel", afirmó Villarzú. 
 
Con este logro, Codelco mantiene un sistema de gestión ambiental que supone el 
mejoramiento continuo. Durante los primeros años, la Corporación tendrá 
auditorías de chequeo cada seis meses para mantener el certificado. 
1.2. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., es una empresa minera que se encarga 
de la extracción del carbón mineral y su comercialización. En la actualidad la 
empresa no cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad, lo que ocasiona la 
disminución de ofrecimiento de carbón a grandes empresas, y que la venta de su 
producto se realice por medio de terceros, quebrantando así el reconocimiento de 
marca en el mercado de la misma. 
 
En Colombia el sector minero es una parte importante en el desarrollo del país, lo 
que ha llevado a la mayoría de estas empresas a implementar la calidad a su 
gestión empresarial, y que para Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. se ha 
convertido en una desventaja competitiva en el mercado nacional e internacional. 
 
Los ingresos por ventas anuales en el 2010 fueron $ 3.500.000.000, en el 2011 de 
$ 5.600.000.000, en el 2012 de $ 4.000.000.000, y en el 2013 de $ 4.200.000.000, 
lo que nos permite evidenciar una disminución en los ingresos en los dos últimos 
años, debido a que los pequeños productores de carbón están percibiendo 
menores ingresos por la venta de su productos ya que no cumplen con un sistema 
de gestión de calidad que se exige actualmente el mercado. 
1.2.1. Indicadores de gestión de calidad cuantitativos. En la actualidad la empresa 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. no cuenta con indicadores de gestión de 
calidad, lo que hace importante la implementación de estos, para medir ciertas 





Figura 1. Diagrama de Causa / Efecto 
 
 
Fuente: Autores. 2014 
En la figura 1 se evidencia la falta de un sistema de gestión que permita establecer 
y documentar los diferentes procesos que se realizan dentro de la empresa 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., por otra parte la ineficiencia de los 
manuales de funciones actuales ocasionan controversias en el buen 
funcionamiento de la estructura organizacional, porque los da a conocer a los 
mineros a través de capacitaciones y la información competente es imposible y 
disminuye el aprovechamiento del recurso humano. 
 
Gráfica 1. Ventas Vs Utilidad operacional 
 
Fuente: Http://www.grupogia.com/fundamentales/800048441. Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 2013. Consultado el 
28 de Mayo 2014. 
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Según la gráfica de ventas Vs utilidad se evidencia que en los últimos años 
registrados, en especial al año 2012, tanto las ventas como la utilidad cayeron en 
un porcentaje elevado muy significativo, lo cual puede evidenciar la falta de un 
Sistema de Gestión de Calidad para el mejoramiento de su producto. 
 
Gráfica 2. Historial de Ventas año 2010 
 
Fuente: Http://www.grupogia.com/fundamentales/800048441. Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 2013. Consultado el 
28 de Mayo 2014. 
 
Gráfica 3. Historial de Ventas año 2011 
 
Fuente: Http://www.grupogia.com/fundamentales/800048441. Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 2013. Consultado el 
28 de Mayo 2014. 
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Gráfica 4. Historial de Ventas año 2012 
 
Fuente: Http://www.grupogia.com/fundamentales/800048441. Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 2013. Consultado el 
28 de Mayo 2014. 
En las gráficas No. 2, 3 y 4 muestra como la empresa Carbones Los Cerros 
Pinzón Vélez Ltda. En relación con las empresas del mismo sector tiene un nivel 




Gráfica 5. Crecimiento de Ventas 
 
Fuente: Http://www.grupogia.com/fundamentales/800048441. Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 2013. Consultado el 
28 de Mayo 2014. 
 
En la gráfica 5 registra que el crecimiento fue disminuyendo en los últimos años lo 
que demuestras que por falta de un sistema de Gestión de Calidad hace que no 
sean los más competitivos en el mercado cayendo un porcentaje significativo en el 
último año generando la perdida de varios clientes potenciales en relación a las 




Gráfica 6. Dinámica de Ventas 
 
Fuente: Http://www.grupogia.com/fundamentales/800048441. Carbones Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 2013. Consultado el 
28 de Mayo 2014. 
En la gráfica 6 se evidencia la participación del mercado de acuerdo a la dinámica 
de ventas, en donde se ve que no tiene participación dado a su bajo nivel en 
ventas, por lo cual se ve la necesidad de desarrollar un Sistema de Gestión de 
Calidad en el empresa para el mejoramiento continuo de su producto y poder 
ingresar al sector con una mejor competitividad. 
1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  
¿Qué herramienta se puede utilizar para lograr mejorar la competitividad y permitir 
mejorar la comercialización del producto a nivel nacional de la empresa Carbones 
los Cerros Pinzón Vélez Ltda.? 
1.4. OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad en la empresa Carbones los Cerros 
Pinzón Vélez Ltda. bajo la norma establecida ISO 9001:2008 para mejorar la 
competitividad y comercialización del producto a nivel nacional. 
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1.4.1. Objetivos Específicos 
• Realizar un diagnóstico del sistema de gestión de calidad mediante 
herramientas de diagnóstico que faciliten el conocimiento de la situación 
actual. 
• Estructurar la documentación del sistema de gestión de calidad mediante el 
desarrollo de la pirámide documental exigida en la norma ISO 9001:2008 
para la estandarización de los procesos. 
• Formular los indicadores de gestión de calidad que permitan la medición de 
la gestión que se está desarrollando en la empresa. 
• Desarrollar el control estadístico de calidad mediante la aplicación de 
herramientas estadísticas que faciliten el mejoramiento continuo del 
sistema. 
• Efectuar un análisis financiero mediante la relación Costo – Beneficio de la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
1.5. SOLUCIÓN PROPUESTA 
El impacto que generara el desarrollar el sistema de gestión de calidad en la 
empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. bajo la norma establecida ISO 
9001:2008, está representada en las buenas practicas, trasparencia, compromiso 
social y el desarrollo sostenible que la empresa adquiere para el fortalecimiento y 
la estabilidad en el sector minero, generando viabilidad en los proyectos, 
infraestructura, social y ambiental para generar valor en la cadena productiva. 
 
En el sector de la minería el impacto se ve reflejado en la transparencia de la 
actividad extractiva; contribuyendo en las diversas dimensiones de la macro 
económicas para las exportaciones, el desarrollo y la expansión de proyectos bajo 
el concepto de minería sostenible; generando estabilidad en las inversiones tanto 
nacionales como extranjeras. 
1.6. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
Esta propuesta tendrá una duración de ocho (8) meses en la empresa Carbones 
los Cerros Pinzón Vélez Ltda., en la parte administrativa/operativa ubicada con 
domicilio en la zona rural de Cucunuba (Cundinamarca) en la Vereda Pueblo 
Viejo, donde se realizara el diagnóstico del Sistema de Gestión de Calidad para 
estructurar la documentación del sistema y formular indicadores de gestión de 
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calidad mediante controles estadísticos aplicando estos para lograr el 
mejoramiento y efectuar el análisis de beneficio en la empresa. 
1.7. MARCO REFERENCIAL 
1.7.1. Marco Teórico3 
1.7.1.1. Sistema de Gestión de Calidad. Es la forma como una organización 
realiza gestión empresarial asociada con la calidad, consta de la estructura 
organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que usted emplea 
para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de su cliente. 
 
Los sistemas de gestión de calidad tienen que ver con la evaluación de la forma 
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, dejando por 
escrito la manera como se realizan las cosas y registrando los resultados para 
demostrar que se hicieron. 
 
1.7.1.2. Por qué tener un sistema de gestión de calidad? 
 
• Genera confianza para algunos clientes al momento de escoger un 
proveedor. 
• Incrementa el desempeño, coordinación y productividad. 
• Orienta hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas de sus 
clientes. 
• Logro y mantenimiento de calidad de su producto y/o servicio a fin de 
satisfacer las necesidades explicativas e implícitas de sus clientes. 
• Logro de satisfacción del cliente. 
• Confianza por parte de la dirección en el logro y mantenimiento de la 
calidad deseada. 
• Evidencia de las capacidades de su organización frente a los clientes fijos y 
potenciales. 
• Abre nuevas oportunidades de marcado o mantenimiento de la participación 
en el mercado. 
• Certificación y registro. 
• Oportunidad de competir en el mercado. 
 
1.7.1.3. Enfoque basado en procesos. Esta es una norma internacional que 
promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, 
implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Gestión de Calidad para 
aumentar la satisfacción del cliente. 
                                            
3 ISO 9001, Guía para las pequeñas empresas, Índices de Gestión, como diseñar un sistema 
integral de medición de gestión. Segunda edición. ICONTEC 2001, Bogotá D.C. 
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La aplicación de un sistema de procesos en una empresa, junto con la 
identificación e interacción de estos procesos se define como un enfoque basado 
en procesos. 
 
1.7.1.4. Mejoramiento continuo4. Se entiende por Mejoramiento continuo la 
política de mejora constante y en forma gradual el producto, estandarizando los 
resultados de cada mejoría lograda. Esta política hace posible, partiendo de 
estándares establecidos, y alcance niveles cada vez más elevados de calidad. 
 
El objetivo de la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad es 
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y de otras 
partes interesadas. 
 
Las siguientes acciones están destinadas a la mejora: 
 
• Análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la 
mejora. 
• Establecimiento de los objetivos para la mejora. 
• Búsqueda de posibles soluciones y su elección. 
• Implementación de la solución seleccionada. 
• Medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la 
implementación para determinar que se haya alcanzado los objetivos. 
• Formalización de los cambios. 
 
1.7.1.5. Certificación/ registro. Puede considerarse como el reconocimiento 
formal que otros hacen de su sistema de gestión de calidad. La certificación / 
registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma ISO 9001, pero 
puede exigírselo alguno de sus clientes. 
 
Para adquirir la certificación se aconseja en primera estancia consultar varios 
organismos de certificación para averiguar que ofrecen, cuales son los costos 
probables, el periodo para el cual se aplicara la certificación y con qué frecuencia 
se van a observar su sistema gestión de calidad. 
 
1.7.1.6. Manual de calidad. La organización debe establecer y mantener un 
manual de calidad que incluya: 
 
a. El alcance del sistema de gestión de calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión. 
b. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión 
de calidad o referencia a los mismos. 
                                            
4 López Rey, Susana, Sistemas de Calidad, implantación de diferentes sistemas en la 
organización. Primer Edición, 2011, Ediciones la U. Bogotá D.C. 
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c. Una descripción de la interacción en los procesos del sistema de gestión de 
calidad. 
 
1.7.1.7. Principios del Sistema de Gestión de Calidad5. Los principios de 
gestión de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001 son: 
 
1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo 
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus 
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. 
2. Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de 
la organización. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la 
organización. 
3. Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia 
de la organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades 
sean usadas para el beneficio de la organización. 
4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso. Ver siguiente capítulo para conocer más sobre 
los procesos. 
5. Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y 
eficiencia de la organización en el logro de sus objetivos. 
6. Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la 
organización, debe de ser un objetivo permanente de esta. 
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y en la información previa. 
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una 
organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
                                            
5 http://www.mailxmail.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/8-principios-gestion-calidad 
Cazorla, Javier, Grupo Intercom, desde 1995 creando empresas en Internet. Consultado el 04 de 
Abril 2014. 
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1.7.1.8. Ciclo PHVA. 
 




PLANEAR: Es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
 
HACER: Implementación de los procesos, Identificar oportunidades de mejora, 
desarrollo del plan piloto e Implementar las mejoras. 
 
VERIFICAR: Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra 
las políticas, los objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los 
resultados. 
 
ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los 
procesos. 
1.7.2. Marco Conceptual 
Auditoria: Según la Norma ISO 900:2000 se puede considerar como el examen 
sistémico para determinar si las actividades de calidad planificadas y los 
resultados asociados son lo esperado y/o planificado. 
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Contrato: Se aplica a todas las transacciones entre un cliente y una pequeña 
empresa, este puede ser verbal o escrito, como por ejemplo una orden de compra, 
un pedido telefónico, una orden verbal. 
Mejora Continua: Este término se emplea en el Manual para indicar que usted 
debería mejorar su sistema de gestión de calidad donde encuentre oportunidad. 
 
Alta dirección: De acuerdo a la norma ISO 9000:2000 la define como la persona 
o grupo de personas que d dirigen y controlan al más alto nivel de una 
organización. 
 
Director: Este término se emplea en el manual para describir la persona que 
ejerce autoridad, asume responsabilidades, toma decisiones y cumple funciones 
de dirección similares en nombre de la empresa. 
 
No conformidad: Según la ISO 9000:2000 se emplea para describir cualquier 
incumplimiento de un requisito especifico, como por ejemplo un incumplimiento a 
un requisito de un cliente, un problema con un producto y/o servicio, una 
deficiencia en el sistema de gestión de calidad. 
 
Evidencia Objetiva: Puede considerarse como información cuya veracidad puede 
comprobarse, de acuerdo a hechos obtenidos a través de hechos obtenidos por 
medio de la observación, medida, ensayo u otros medios. 
 
Procedimientos Documentados: Hay seis numerales en los que la norma exige 
un procedimiento documentado, y son: 4.2.3 Control de los documentos; 4.2.4 
Control de los Riesgos; 8.2.2 Auditoria Interna; 8.3 Control de producción no 
conforme; 8.5.2 Acción Correctiva; 8.5.3 Acción Preventiva. 
 
Producto y/o Servicio: Productos físicos, Prestación de servicios, salida de 
diseño, Software, cualquier otra forma por medio de la cual una empresa 
proporciona un artículo de consumo o un servicio comercializable. 
 
Revisión: Este término se emplea en tres situaciones (Revisión por la dirección, 
revisión de contrato, y revisión del diseño). 
 
Pequeña empresa: No está determinada por el número de empleados, sino la 
forma en cómo funciona, por lo general un número reducido de personas dirige 
una pequeña empresa. 
1.7.3. Marco Legal y Normativo. El marco normativo específico en materia de 
seguridad minera se encuentra definido por la Ley 685 de 2001 o Código de 
Minas; el Decreto 1335 de 1987 o Reglamento de Seguridad en las Labores 
Subterráneas; el Decreto 2222 de 1993 o Reglamento de Higiene y Seguridad en 
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las Labores Mineras a Cielo Abierto; y el Decreto 035 de 1994 sobre medidas de 
prevención y seguridad en las labores mineras. Norma ISO 9001:2008, Norma ISO 
9004:2000 y Norma ISO 9000:2000. 
1.7.4. Marco Metodológico 
1.7.4.1. Tipo de Investigación (Cuantitativa, cualitativa o Mixta). El tipo de 
investigación que se pretende realizar es de tipo mixta la cual nos permite 
interpretar, comprender, generar hipótesis, construir nuevas explicaciones o 
supuestos, adicional ayuda a construir y reconstruir el diseño a lo largo del 
proceso. 
 
1.7.4.2. Cuadro Metodológico 
En este cuadro se describirán las actividades que se desarrollaran para el 
cumplimiento de objetivo, así como las metodología y las técnicas que llevaran a 
culminar los resultados propuestos para cada uno. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE DATOS 
Realizar un diagnóstico del 
sistema de gestión de calidad 
mediante herramientas de 
diagnóstico que faciliten el 
conocimiento de la situación 
actual. 
1. Identificación los diferentes procesos que 
trabajan en la empresa Carbones los 
Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
2. Identificación debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas de los procesos 
actuales en el Carbones los Cerros Pinzón 
Vélez Ltda. 
3. Calificación y Cuantificación las 
debilidades y fortalezas de los procesos 
actuales Carbones los Cerros Pinzón Vélez 
Ltda. 





Elaboración de matriz 
radial y matriz de 
madurez. 
Documentación existente 
en la empresa Carbones 









Estructurar la documentación 
del sistema de gestión de 
calidad mediante el desarrollo 
de la pirámide documental 
exigida en la norma ISO 
9001:2008 para la 
estandarización de los 
procesos. 
1. Calificación y Cuantificación de las 
debilidades y fortalezas de los procesos 
actuales Carbones los Cerros Pinzón Vélez 
Ltda. 
2. Mediante la ISO 9001:2008, 
establecimiento y realización de la 
documentación requerida para el desarrollo 








Formatos según ISO 
9001:2008. 





Formular los indicadores de 
gestión de calidad que 
permitan la medición de la 
gestión que se está 
desarrollando en la empresa. 
1. Investigación en libros sobre indicadores 
de gestión de la calidad. 
2. Planeación de formatos e indicadores 









Listas de Chequeo. 
Desarrollar el control 
estadístico de calidad 
mediante la aplicación de 
herramientas estadísticas que 
faciliten el mejoramiento 
continuo del sistema. 
1. Investigación métodos estadísticos de 
calidad como herramienta de medición. 
2. Aplicación algunos de los métodos 











Efectuar un análisis financiero 
mediante la relación Costo – 
Beneficio de la 
1. Requisición estados Financieros actuales 
e históricos. 
Estados financieros 
del último año 
Método Análisis de 
Documentación Histórica 
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implementación del sistema de 
gestión de calidad. 
riesgo Financiero 
Fuente: Autores. 2014 
 
1.7.4.3. Recursos. Físicos: Documentación de la empresa con respecto al manejo 
que lleva los procesos y líneas de negocios establecidos, computadores e 
instalaciones de la empresa. Humanos e institucionales: Personal de Carbones los 
Cerros Pinzón Vélez Ltda., que se vea directamente afectados y que intervienen 
directamente con los procesos. 
 
1.7.4.4. Presupuesto. Se tiene contemplado para el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad es el representado en la tabla en relación: 
 
Ítem Descripción Und. Cant. Valor Unitario Valor Total Fuente de Financiación. 
1. Computador 1 1 $ 800.000 $ 800.00 Préstamo hecho por los integrantes del proyecto 
2. Transporte 1 14 $ 30.000 $ 420.000 Integrantes de Proyecto de Grado 




1 10 $ 0 $ 0 
Prestamos de la Biblioteca de la Universidad Libre 
y/o Luis Ángel Arango. 




1 1 $ 40.000 $ 40.000 Compra por los integrantes del proyecto 
7. Botas 1 2 $ 80.000 $ 160.000 Compra por los integrantes del proyecto 





1 2 $ 150.000 /hora $ 3.000.000 
Integrantes de Proyecto de Grado Universidad 
Libre 
TOTAL $ 4.480.000  
Fuente: Autores. 2014 
1.7.4.5. Cronograma de Actividades:  
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Reunión con la Gerencia para ver la necesidad de 






2FC+1 día Humanos 100% 
Identificar los diferentes procesos que trabajan en 






3FC+8 días Humanos 100% 
Identificar debilidades, oportunidades, fortalezas 







4FC+8 días Humanos 100% 
Calificar y Cuantificar las debilidades y fortalezas 






5FC+8 días Humanos 100% 
Mediante la ISO 9001:2008 , establecer y realizar 
la documentación requerida para el desarrollo del 






6FC+8 días Humanos 100% 
Investigar en libros sobre indicadores de gestión 






7FC+8 días Humanos 100% 
Plantear formatos e indicadores que permitan la 






8FC+8 días Humanos 100% 
Investigar métodos estadísticos de calidad como 







9FC+8 días Humanos 100% 







10FC+8 días Humanos 100% 
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Deysi Yasmira Estupiñan Amaya
Leidy Yamile Ahumada Ahumada
Cargos: Estudiantes de Ingenieria Industrial
3
Identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y 




Reunion con la Gerencia para ver la necesidad de la 
implementación de la norma ISO 9001:2008 
PROYECTO DE GRADO
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
PERIODO 2014-I, 2014-II Y 2015-II
2
Identificar los diferentes procesos que trabajan en la




Calificar y Cuantificar las debilidades y fortalezas de  
los procesos actuales GRUPO ARAGON SAS
8
Investigar  métodos estadísticos de calidad como 










Solicitar y analizar  estados Financieros actuales e 
históricos
Mediante la ISO 9001:2008 ,  establecer  y realizar  la 
documentación requerida para el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad
Investigar en libros  sobre indicadores de gestión de 
la calidad.
Plantear  formatos e indicadores que permitan la 
medición de la calidad 
 
Fuente: Autores. 2014 
1.7.4.6. Fuentes (Primarias y secundarias). 
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PRIMARIAS: Algunas de las áreas con las que cuenta la empresa Carbones los 
Cerros Pinzón Vélez Ltda.: Gerencia General, Recursos Humanos, Jefe de 
Producción, Gerente de Báscula, Gerencia Comercial, Supervisores y Mineros. 
 




2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
2.1. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  
Realizar un diagnóstico del sistema de gestión de calidad mediante herramientas 
de diagnóstico que faciliten el conocimiento de la situación actual. 
2.1.1. Autoevaluación bajo la ISO 9001:2008 (ver cuadro Anexo No. 1.) 
Gráfica 7. Diagrama de Telaraña. 
 
 
Fuente: Mina Los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
En la gráfica anterior se identifica la falta del Sistema Integrado de Gestión (SIG) 
para el mejoramiento en el sistema y lograr el mejoramiento de la calidad y 
enfocar el producto al mercado existente. Para lograr la estandarización de los 
procesos en la empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., se requiere que 
manejen un sistema integrado de gestión para lograr establecerse en el mercado 
por la calidad del producto que comercializan y así logran un puesto entre las 
primeras empresas del mercado del Carbón con altos estándares de calidad no 
solo en su producto sino en la infraestructura de la empresa. 
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2.1.2. Análisis DOFA 
en este DOFA se pueden ver la relación que existe entre las debilidades – 
oportunidades y amenazas así como la relación entre lsa fortalezas y  estas para 





Lista de oportunidades:        
• Expansión económica regional y a nivel 
país.
• Ventaja comparativa entre las 
empresas de la misma actividad.
• Apertura de nuevos mercados
FO                                                                                         
Estrategia para maximizar las F
 y O
• Realiza vigilancia tecnológica  
A nivel nacional e internacional.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
DO                                                                               
Estrategia para minimizar las D
 y  maximizar las O 
• Desarrollar  Sistema de Gestión
de Calidad ISO 9001:2008.                                                                               
Lista de Amenazas:       
• Desequilibrio económico socio – 
territorial.
• Competencia con altos estándares de 
calidad.
• Empresas exportadoras del producto.
FA                                                                                        
Estrategia para fortalecer la empresa 
y minimizar las amenazas
•Brindar formación  y capacitación 
A los empleados que permita  
brindar servicio y producto con 
estándares de alta calidad.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
DA                                                                                        
Estrategia para minimizar tanto A
Como D
•Realizar auditorías de 
cumplimiento
De Sistema de Gestión de Calidad y 
estrategias de mejoramiento 
continuo.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
Lista de Fortalezas:                                                                                                                                 
• Conocimiento de la región.
• Altos estándares de calidad.
• Imagen confiable antes los clientes 
y proveedores
• Conocimiento del terreno donde 
se encuentra ubicada la empresa. 
Lista de Debilidades:                 
• Carencia de un sistema de 
Gestión de Calidad.
• Falta de un plan estratégico en 
función de la calidad para el 
ingreso al mercado
 
Fuente: Autores. 2014 
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Tabla No. 1. Modelo genérico que permite relacionar los elementos y 
criterios de autoevaluación con los niveles de madurez 
 
NIVEL DE MADUREZ HACIA EL ÉXITO SOSTENIDO 
4. Gestión 




I II III IV V 
4.1. 
Generalidades 
La alta dirección no 
maneja lineamientos 
bajo de un Sistema 
integrado de gestión 
de Calidad 
Se basan en algunos 
principios de gestión 
de calidad para la 
satisfacción del 
cliente 
Hace uso adecuado 
de los recursos 




para la toma de 
decisiones. 
La alta dirección se 
basa en un sistema 
de gestión de calidad 
para la toma de 
decisiones , la 
satisfacción de sus y 
clientes y uso 
eficiente de los 
recursos 
La organización está 
certificada bajo la 
norma de Gestión de 
Calidad ISO:9001 
para la toma de deci-
siones de la alta di-
rección , aprovecha-
miento de los recur-
sos y satisfacción de 




Se tiene establecido 
una visión a mediano 
plazo 
La organización tiene 
una perspectiva a 
largo plazo y 
establece relaciones 




desempeño de la 
organización 
basándose en el 
cambio de su 
entorno y realizando 
seguimiento de 
riesgo para la 
planeación a corto 
plazo y mediano 
plazo 
Identificar riesgos a 
corto y a largo plazo 
que permitan evaluar 
el cumplimiento de 




método de vigilancia 
tecnológica en la or-
ganización para 
conocer necedades 
de los clientes y 
cambios del entorno, 
el cual permite esta-
blecer metas a 
mediano y largo 
plazo , utilizando una 
amplia variedad de 
enfoques y estrate-
gia global para su 
desarrollo sostenible. 
4.3 El entorno 
de la 
Organización 












productos de forma 
periódica sin 
observar los cambios 
del entorno 
La compañía está 
abierta a cambios 
continuamente 
actualizando su 
sistema de máquinas 
para mejora de 
producción 




seguimiento de las 
necesidades de sus 
clientes y el cambio 
del entorno, 
permitiendo a la alta 
dirección ver riesgos 
y tomar decisiones 
que conlleve a la 







No existen requisitos 
legales para los 
productos ofertados 
a los clientes, ni los 
expuestos por 
proveedores que 
cumplan con la 
protección ambiental. 
Se maneja alianza 
con proveedores y 
clientes con 
beneficios mutuos y 
rentabilidad 
sostenible 









interesadas están en 
constante 
comunicación con la 
organización atentas 
a sus necesidades y 
exigencias 
La organización 
cuenta con un am-
biente laboral esta-
ble, que permite 
estar en constante 
comunicación con el 
cliente interno y 
externo cumpliendo 
con sus necesidades 
y expectativas y 
contribuyendo con el 
cuidado del medio 
ambiente y desa-
rrollo de la sociedad. 
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5. Estrategia y 
política I II III IV V 
5.1 
Generalidades 
No existe misión , 
visión y valores 
establecidos en la 
compañía 
Existe una Misión, 
Visión y valores que 
no es clara para la 
organización y sus 
clientes 
La misión, visión y 
valores no son de 
cumplimiento total en 
la organización. 
La organización 
cuenta con una 
misión, visión y 
valores. 
La alta dirección 
establece y actualiza 
la misión, visión y 
valores, la cual es 
dada a conocer a 
toda la organización 





estrategia y la 
política 
La organización no 
tiene estrategias y 
políticas 
La estrategia y 




Se tiene estrategia y 
políticas establecidas 
desconocidas por 
algunas de las partes 
interesadas 
La empresa actualiza 
y cambia su 
estrategia y políticas 
de acuerdo a la 
necesidad de sus 
clientes 
La organización 
realiza análisis de la 
necesidad de sus 
clientes, DOFA de 
sus productos, hace 
seguimiento continuo 
de su entorno y tiene 
un proceso definido 
para la formulación 
de la estrategia y 




estrategia y la 
política 
Procesos y prácticas 
sin establecer 
La organización tiene 
establecidos 
procesos y prácticas 
que no son medibles 




objetivos sin plazos 
establecidos 
La compañía realiza 
seguimientos a los 
procesos y prácticas 
asegurándose que 
se cumpla con los 
objetivos de la 
estrategia y política 
establecida 
Implementa una 
estrategia y políticas 
mediante procesos y 
prácticas medibles 
que permiten evaluar 
y conocer el 
desempeño actual 
de la empresa, los 
riesgos estratégicos 
y a su vez establecer 





estrategia y la 
política 
La comunicación de 
la estrategia y 
políticas no se realiza 
La estrategia y las 
políticas son 
comunicadas por 
medio de cartelera 
Se comunica la 
estrategia y políticas 
a la organización de 
forma masiva por 
correo electrónico y 
página WEB 
En la organización se 
manejada diferentes 
medios de 
comunicación para la 
publicación de 
estrategia y políticas. 
Se utiliza un 
lenguaje apropiado 
para la publicación 
de la estrategia y 
política de acuerdo a 
las necesidades de 
cada una de las 
personas de la 
organización, el cual 
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6. Gestión de los 
recursos I II III IV V 
6.1 Generalidades 
No existe sistema 





para control de 
recursos 
La compañía se 
asegura que los 
recursos internos 
y externos se 
utilicen de 
manera eficaz y 
eficiente e 
implementa 









con la establecido 
por la organización. 
La organización se ase-
gura de la disponibili-
dad de los recursos en 
tiempo real y futuro, 
mediante proceso de 
control de recursos que 
permite realizar segui-
miento para su buen 


























El control de 
recursos financiero 
se realiza por 
medio de proceso 
establecido permite 
detectar actividades 





para control de 
recursos que permite 
ser medible, realizar 
análisis y detectar 
errores y hacer 
acciones de mejora y 
reducción de costos 
6.3 Personas en la 
organización 
La empresa cuenta 
con personal 
competente para el 
desarrollo de sus 
funciones con 
limitantes de compartir 
conocimiento 
Los colaboradores 
en la organización 
realizan su trabajo 








idóneo para el 
cumplimiento de 
sus funciones , 
permitiendo así 
ser el apoyo para 
















acuerdo a su 
Misión, Visión 
,políticas y objetivos 





desarrollo de las 
personas al interior 
de la misma 
Se desarrollan 
procesos que permiten 
difundir el conocimiento 
en el personal, recono-
cimiento y recompensa 
por su labor desem-
peñada. Se reconoce 
que el personal es 
parte importante y que 
su participación es par-
te fundamental para el 
cumplimiento de objeti-
vos de la organización. 
6.4 Proveedores y 
Aliados 
Se maneja relación 
siempre con los 
mismos proveedores 















para seleccionar y 
evaluar 
proveedores, con el 
fin de garantizar 
que los productos 
sean de calidad 
La organización cuenta 
con proceso de selec-
ción y evaluación de 
proveedores para ad-
quirir productos de cali-
dad que satisfaga las 
necesidades ,de alguna 
manera tiene estrate-
gias para establecer 
alianza con sus provee-
dores que permitan 
obtener mejores benefi-
cios para las dos partes 
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6. Gestión de los 





cuenta con control 
de mantenimiento 







objetivos de la 
compañía 
La organización 




requeridas para el 
buen funciona-
miento de las 
actividades , el cual 
se controla de 
manera periódica 
La infraestructura tiene 
un sistema de seguir-
dad que garantiza la 
protección y seguridad 
requerida, reduciendo 
así costo, incrementado 
capacidad y contri-
buyendo al ambiente 
de trabajo , bajo un 
control periódico que 
permite realizar 
modificaciones e 
identificar y evaluar los 
riesgos asociados. 
6.6 Ambiente de 
Trabajo 
El ambiente de trabajo 
no tiene incidencia en 
cuento cumplimiento 
de sus funciones 
Se realizan 






propia de los 
empleados 
Se estable un 
cronograma para 
el desarrollo de 
actividades de 
pausas activas y 
control de 
ergonomía 
Para la empresa es 
importante que sus 
empleados tengan 
un buen ambiente 
laboral con reglas y 
orientación de 
seguridad y uso de 
equipos de 
protección , así 
como el manejo de 
seguridad para el 
incremento de 
productividad 
La organización cuenta 
con un proceso de 
control de ambiente 
laboral que permite 
hacer seguimiento de 
cerca a sus empleados 
con la finalidad de 
mejorar cada día el 
ambiente laboral como 
la ubicación de puesto 
de trabajo , factores 
psicológicos , factores 
físicos , ambientales 
para y métodos de 
trabajo que permitan 
una mayor participación 
del empleado. 
















sin darse a 








de sus funciones 




Se considera parte 
fundamental cultivar 
e incrementar el 
conocimiento y 
potencial de los 
colaboradores para 





La alta dirección da 
gran valor al 
aprendizaje y 
conocimiento continuo 
que permite el aporte 
de para innovación y 
crecimiento de la 
compañía y tomando 
como opción nuevas 
tecnologías para el 
aumento en el 














producto con uso 




La compañía utiliza 
estrategias para la 
producción que 
ayuden a la 
protección 
ambiental 
La alta dirección 
establece programas 
para la utilización 
óptima de recursos 









I II III IV V 
8.1 Generalidades 
El seguimiento se 
realiza sin un 
proceso definido, 
identificando los 




producto y evaluar 
los mercados 
emergentes. Analiza 
las necesidades para 
determinar las 
capacidades 











centrándose en los 
clientes. Los 
cambios en los 
requisitos legales y 
reglamentarios se 
revisan y analiza de 
forma que permitan 
anticiparse y 
comprender el 
mercado actual y 
esperado. 
La compañía 
mide, analiza y 




cer una mejora. 
La información de 
los proveedores y 
el mercado actual 
se recopila de 
manera contro-
lada y estructu-
rada. Se realiza 
seguimiento y 
control de la 
gestión de los 
procesos 
actuales. 
El proceso de 
seguimiento se 
realiza de manera 
planificada. La 
información de los 
clientes y emplea-
dos se hace de 
una manera siste-
matica que permite 
el análisis más efi-
caz. Los registros 
legales y requerí-
miento se hacen 
de manera planifi-
cada y sistemática 
que permiten la 
comprobación con 
los demás siste-
mas de una mane-
ra más eficiente. 
El seguimiento se hace 
de una manera 
confiable. El proceso 
de seguimiento se 
centra en las 
tendencias dentro del 
sector de actividad de 
la organización, las 
tecnologías y la 
situación laboral, con 
optimización del uso y 




No dispone de datos 




decisiones de la alta 
gerencia o para el 
seguimiento de las 
acciones tomadas. 
No se tiene manejo 
de indicadores para 
analizar el 






llevan de manera 
controlada con los 
datos internos que 
la organización. Se 
establecen 
definiciones para los 
indicadores 
relacionados con la 
estrategia y los 
objetivos principales 
de la organización. 
Las estrategias y 
políticas están 
relacionadas con 
los objetivos que 
son la base para 
los indicadores de 
desempeños. 








que toma la alta 
dirección son 
confiables y 





mostrar el progreso 
de los indicadores. 
Se seleccionan las 
necesidades y las 
expectativas de los 
clientes para hacer 
un buen uso eficaz 





decisiones para el 
futuro de la 
compañía. 
El análisis sistemático 
permite tomar las 
decisiones más 
acertadas para el 
futuro de la compañía. 
El buen uso de los 
indicadores de 
desempeño contribuye 
a tomar estrategias 
aceptables para los 
negocios de la 
compañía. Se realiza 
un análisis de riesgos 
como herramienta para 








Las auditorias se 
llevan a cabo por los 
problemas y quejas 
que se van 
presentando en el 
día laboral. No se 
manejan acciones 
correctivas para los 
hallazgos de la 
auditoria para la 
mejora en los 
procesos. 
Se llevan auditorias 
periódicamente para 
la revisión de la 
gestión de los 
procesos. 
Recopilación de 





continuo de los 
procesos, con la 
recopilación de 
datos que se 
toman de los 
procesos 
estructurados. 
La recopilación de 
datos se maneja 
de manera 
continua para el 
seguimiento de la 
eficacia y eficiencia 
de los procesos. 
Promueve las 
buenas prácticas 






involucra otras partes 
de la organización para 





La autoevaluación de 
las actividades de la 
organización y de su 
desempeño en 
relación con su grado 
de madurez es 
escasa 
Los datos de la 
autoevaluación son 
limitados y por 
consiguiente se 













debilidades de la 
organización para 
integrarlos con la 
planificación 
estratégica 















comparativos de la 
organización son 
escasos y las 
comparaciones entre 
los productos con el 
mercado son bajos 
de información. 
Recopilan y 
analizan datos para 
la mejora del 
producto, 
divulgando las 
buenas practica que 










permita hacer el 












la estimación de 
los beneficios 
sobre los costos. 
Los estudios se 
realizan de manera 
sistemática para la 
comprensión de las 
características del 
tema que permitan 
identificar las brechas 
en el desempeño y la 
indicación de las áreas 
de mejora, 
estableciendo planes 
para el desarrollo de la 
organización. 
8.4 Análisis 
Se definen datos 
financieros como 
referencia para el 
análisis. El análisis 
es escaso dada a la 
poca información que 
se tiene de los 
cliente y del entorno 
Se recolecta 
información de 
forma periódica para 




mejoras de los 
productos se 
realizan con el 





Las decisiones y 
acciones se 
basan en el 




se obtiene de 
manera 
sistemática 
apoyados en el 
buen uso de las 
herramientas 
estadísticas. 
Se utilizan nuevas 
tecnologías para la 
recolección de 
información para el 
análisis de los 
datos para realizar, 
mantener y revisar 
los impactos 
potenciales sobre 
las estrategias y 
políticas de la 
organización. 
Se identifican y 
analizan riesgos y 
oportunidades que 
podrían generar un 
impacto en el logro de 
los objetivos de la 
compañía. Las nuevas 
competencias generan 
cambios en la 
organización para el 
buen análisis de los 
requerimientos de los 
nuevos procesos y 
productos que se 
pueden generar con la 
información 
recolectada. 






Existe un enfoque 
para casos puntuales 
en las REVISIÓNes. 
Cuando se realiza 
una revisión, a 





evaluar el progreso 
en el logro de los 
objetivos de la 
calidad y para 
evaluar el 
desempeño del 
sistema de gestión 
de la calidad. Todos 
los proyectos 
activos y todas las 
acciones de mejora 
se evalúan durante 
las REVISIÓNes, a 
fin de evaluar el 
progreso frente a 






















Los resultados de 
las REVISIÓNes 
se comparten con 
algunas partes 
interesadas, como 
medio de facilitar la 








Diferentes fuentes de 
información indican el 
buen desempeño en 
todas las áreas 
estratégicas y de 
operación de la 
organización. Los 
resultados de la 
revisión se comparten 
con los aliados, y se 
utilizan como elemento 
de entrada para la 
mejora de los 
productos y procesos 
que pueden influir en 
su nivel de desempeño 
y satisfacción. Los 
resultados de las 
REVISIÓNes 
demuestran que las 
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9. Mejora , 
innovación y 
aprendizaje 
I II III IV V 
9.2 Mejora 
Proceso de mejora 
Inexistente 
Se implemente 
mejora continua de 
manera empírica 








continuas en casa 
uno de los lugares 
de trabajo para el 
desarrollo de cada 
una de la 
actividades 
La organización se 
asegura de que la 
mejora continua sea 
parte de la cultura 
organizacional , por 
otra parte se basa en 
métodos para el 
análisis de datos que 
le permite la mejora 
de sus productos , 
procesos , estructura 
y sistema de gestión 
















de la organización 
de acuerdo a las 





dentro de la organi-
zación para todas las 
áreas de la compañía 
de acuerdo al cambio 
del entorno y las exi-
gencias de los clien-
tes, lo que permite 
también hace que se 
vean posibles riesgos 
en su implementación 
9.4 Aprendizaje 




de la organización 

















fomenta de mejora 





continuo dentro de la 
organización integra 
capacidades de los 
individuos con las de 
la misma, basados en 
la misión y visión de la 
compañía, apoyando 
iniciativas de aprendi-
zaje, reconociendo y 
apoyando la mejora 
de la competencia de 
la personas. 
 




Gráfica 8. Diagrama Radial Matriz de Madurez Bajo ISO 9004:2000. 
 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
En la gráfica de matriz de madurez se evidencia la falta de procesos y 
procedimientos en la empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., por lo cual 
hace que el nivel de orientación para conseguir el éxito sostenido este muy bajo 
estando por debajo de los estándares de calidad que actualmente las empresas 
están buscando en sus aliados, donde exigen constantes cambios mediante el 
enfoque de gestión de calidad. 
 
El éxito sostenido que la empresa requiere para satisfacer sus necesidades y 
expectativas no solo antes sus cliente sino antes sus aliados esta en lograr la 
mejora continua en sus sistema de gestión de calidad así como la mejora y 
aprendizaje en sus procesos como una buena estrategia en para lograr el nivel 
deseado en la industria minera y lograr que el entorno conduzca al existo 
sostenido deseado. 
2.2. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
Estructurar la documentación del sistema de gestión de calidad mediante el 
desarrollo de la pirámide documental exigida en la norma ISO 9001:2008 para la 
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estandarización de los procesos, mediante el manual de calidad, el mapa de 
procesos, la caracterización, los procedimientos y registros que son exigidos por la 
norma ISO 9001:2008. 
 
El manual de calidad es la herramienta inicial con la cual se da inicio al desarrollo 
de la norma ISO 9001:2008 donde se establecen los procedimientos, manuales de 
funciones y procesos que la empresa va a manejar para el mejoramiento continuo 
de las labores cotidianas, así como el servicio que se prestara a los cliente y la 
extracción del producto final que es el objeto de la empresa. 
2.2.1. Manual de Calidad de la Empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
ALCANCE 
 
A todos los procesos internos e instalaciones de la empresa Carbones los Cerros 
Pinzón Vélez Ltda. 
 
EXCLUSIONES DE LA NORMA ISO: 9001:2008. 
 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO: Teniendo en cuenta que el producto que Carbones 
los Cerros Pinzón Vélez Ltda. es el Carbón y que no requiere de diseño por parte 




El manual de Calidad de Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. es un 
documento bajo los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008, que 
determina la política de la organización referente a la gestión de calidad, se 
definen normas y procedimientos, objetivos de calidad, responsabilidades lo cual 
permite obtener los certificados y cumplir con las expectativas por parte del cliente.  
Los documentos que de este se deriva, son obligatorios para todos los 





Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., es una empresa dedicada a la 
explotación, manejo y transporte de carbón coquizable y térmico, asegurando la 
integridad de las personas, la maximización de los retornos para los socios y el 







Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. en el 2020 será reconocida como una de 
las 10 empresas productoras carbón más rentables y eficientes, confiable en la 
calidad de sus productos y comprometida con la comunidad y el medio ambiente, 
cumplidora de la legislación Colombiana. 
 
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
 
4.1 REQUISITOS GENERALES 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., documenta e implemente el sistema de 
gestión de calidad, mediante los procesos necesarios determinando la prioridad de 
los mismos, por medio de métodos y criterios que permite la disponibilidad de la 
información para el seguimiento y medición a través de indicadores que permite el 
análisis de datos implementando acciones correctivas necesarios para 
mejoramiento continuo del sistema de Gestión. 
 
Todos los procesos se encuentran relacionados entre sí para cumplir con el buen 
funcionamiento del sistema implementado, los cuales se especifican en 
documentos y procedimientos. 
 
Figura 3. Mapa de Procesos Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
  
Fuente: Autores. 2014 
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4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACIÓN 
 
Documentación para el sistema de gestión de calidad: 
 
• Manual de Calidad 
• Procedimientos 
• Descripción de cargos 
• Normas 
• Documentación externa 
 
4.2.1 Manual de Calidad 
 
Bajo los parámetros de la ISO 9001:2008 se describe en este documento, la 
política de calidad de Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., el cual permite el 
control de calidad y la coordinación de la funciones de cada colaborador dentro de 
la compañía, a su vez se divulga en todas las áreas para su uso interno y puede 
ser de conocimiento para sus clientes que deseen conocer la política de calidad de 
la empresa. 
 
4.2.2 Control de Documentos 
 
Los documentos solicitados por el sistema de gestión de calidad son controlados 
de acuerdo a los requerimientos del numeral 4.2.4 de la ISO 9001:2008, Carbones 
los Cerros Pinzón Vélez Ltda. cuenta con procedimiento documentado PR-RH-05 
CONTROL DE DOCUMENTOS, el cual permite: 
 
• Aprobar documentos que sufran modificación y que garanticen su 
adecuación antes de su publicación. 
• Revisar y actualizar los documentos según sea necesario 
• Asegurar que las versiones relevantes de los documentos estén disponibles 
para su uso. 
• Cerciorar que los documentos permanezcan legibles. 
• Prevenir el uso imprudente de documentos obsoletos  
 
4.2.3 Control de Registros de Calidad 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., cuenta con un procedimiento 
documentado PR-RH-06 CONTROL REGISTOS DE CALIDAD, que establece 
controles pertinentes para al almacenamiento, protección, tiempo de 
almacenamiento y eliminación de los registros para proporcionar la evidencia de la 
conformidad con los requisitos.  
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
 
La dirección de Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda.es la principal responsable 
de la implementación y mejora continua del sistema de gestión de calidad, para 
ello esta es dada a conocer a todos los trabajadores mediante canales de 
comunicación establecidos.  
 
Por otra parte, la dirección es responsable de suministrar los recursos necesarios 
para la aplicación del sistema de gestión de calidad, a su vez verifica el buen 
funcionamiento del mismo y el cumplimiento de sus objetivos. 
 
5.2 ENFOQUE EN EL CLIENTE 
 
Se encuentra establecido el procedimiento PR-RH-07 SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE, que permite evaluar el grado de satisfacción del cliente, con el fin de 
cumplir a cabalidad sus necesidades. 
 
5.3 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
Somos una empresa minera que realiza la explotación, manejo y transporte de 
carbón coquizadle y térmico, cuyo equipo de trabajo, realiza sus labores diarias 
para lograr que nuestros clientes reciban un producto de calidad y así damos 




Realizar la extracción de carbón con altos estándares de calidad en nuestro 
producto y entregar productos en tiempos pactados con nuestros clientes, 
superando cada vez más sus expectativas mostrando siempre una mejora 




Garantizar y demostrar cumplimiento del Sistema de Gestión de calidad 
implementado en nuestra compañía de acuerdo a las necesidades de nuestros 
clientes. 
 
• Seguridad en la extracción del carbón 
 
Garantizar y mantener la integridad de nuestros trabajadores y del medio ambiente 
que generé estabilidad y confianza al desarrollar sus labores diarias en cualquier 





5.4.1 Objetivos de Calidad 
 
Los objetivos de calidad con coherentes con la política de calidad, los cuales se 
pueden medir y evaluar, los cuales están sujetos a modificación según sea 
necesario: 
 
• Alcanzar el reconocimiento y la confianza de nuestros clientes. 
• Realizar uso racional de los recursos. 
• Mejorar calidad de carbón frente a nuestra competencia nacional. 
• Conseguir mejores resultados de negocio y ser líderes en el sector minero. 
• Hacer en el ambiente de trabajo un entorno óptimo para nuestros 
trabajadores 
 
5.5 RESPONSABLIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
 
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., tiene establecido las responsabilidades y 
actividades de cada uno de los trabajadores de la empresa en el Manual de 
Funciones, a su vez tiene señalado la relación entre los trabajadores según se 
evidencia en el siguiente organigrama: 
 
Figura 4. Organigrama Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 




La Junta de socios designa al Gerente General de Carbones los Cerros Pinzón 
Vélez Ltda. como representante, quien tiene la responsabilidad de asegurar que 
los procesos establecidos en el sistema de gestión de calidad sean establecidos, 
implementados y de mejora continua. 
 
Así mismo es labor del Gerente General reportar a la Junta el resultado de 
desempeño del Sistema y asegurar la concientización de todos los trabajadores 
enfocado a los requerimientos del cliente. 
 
5.5.3 Comunicación Interna 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., cuenta con procesos de comunicación 08 
COMUNICACIÓN INTERNA Y EXTERNA establecidos y medios como correo 
electrónico e Intranet www.ccpvltda.com, para dar a conocer su sistema de gestión 
de Calidad. 
 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
La Gerencia general de Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. revisa el Sistema 
de Gestión de Calidad de manera periódica con el fin de garantizar el 
cumplimiento y efectividad, la cual permite evaluar oportunidades de mejoramiento 
continuo, para ello tiene establecido el procedimiento 09 REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN y Registro RD 001. 
 
6. GESTION DE LOS RECURSOS 
 
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 
 
Por medio del proceso de Compras, Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., 
realiza la compra de insumos y la contratación de servicios que se necesitan para 
el buen desempeño y funcionamiento de la empresa. 
 




Es importante tener conocimiento de la extracción y manejo del carbón, con el fin 
de cumplir con las expectativas de nuestros clientes con el fin de prevenir riesgos 
laborales dando capacitación de medios de protección personal e cual se 
evidencia en el proceso de Recursos Humanos. 
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y Formación 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., mediante los procedimientos de 
Funciones y Responsabilidades, describe las funciones asignadas y perfil 
requerido para cada uno de los puestos de trabajo. Por otra parte determina las 
competencias que se requiere para el desarrollo de cada actividad, dando 
formación adecuada de acuerdo a procedimiento de Formación y Registro CF 002, 




La empresa proporciona espacios y maquinaria de trabajo a sus empleados 
necesarios para llevar a cabo su actividad laboral, de acuerdo a indicaciones 
descritas en el procedimiento de Gestión de infraestructura y ambiente.  
 
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 
 
De acuerdo a procedimiento de Gestión de infraestructura y ambiente se establece 
se procura mantener instalaciones adecuadas para el desarrollo del trabajo y 
generar así un buen ambiente de trabajo. Es importante para Carbones los Cerros 
Pinzón Vélez Ltda. que la Junta Directiva este en la disposición de recibir 
sugerencias e iniciativas provenientes de trabajadores ya que esto ayuda a la 
mejora condiciones y en laboral.  
 
7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
  
7.1. PLANIFICACIÓN Y REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
 
Para la prestación de servicio a nuestros clientes, la empresa cuenta con el 
proceso de Planificación que permite cumplir con los requisitos requeridos y con el 
que se garantiza una buena interpretación del requerimiento del cliente de acurdo 
a registro PRP001. 
 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto.  
 
Teniendo en cuenta que el producto manejado por la empresa es el Carbón, la 
empresa determino el procedimiento de Recepción y especificadores del producto 
con el fin de evitar errores que ocasionen la ruptura de la calidad del servicio que 
se presta a nuestros clientes.  
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7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
 
Es importante realizar verificación de los requisitos del producto exigido por 
nuestros clientes, por lo cual definimos el procedimiento de Revisión de pedidos. 
 
7.2.3 Comunicación con el Cliente 
 
Para C Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. es de vital importancia conocer lo 
que piensa y perciben sus clientes respecto al servicios y producto que se les 
ofrece, por lo que se establece el procedimiento de Evaluación y Satisfacción del 
Cliente. 
 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 
 
Teniendo en cuenta que el producto que Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
es el Carbón y que no requiere de diseño por parte de la empresa, esta Cláusula 




Es importante asegurar que los productos y servicios adquiridos cumplan con los 
requisitos de compra especificados en el procedimiento 15 Compras. 
 
7.5 PRESTACIÓN DEL SERVICIO  
 
7.5.1 Control de la Prestación del Servicio 
 
Con el fin de cumplir con especificaciones del cliente referente a la entrega del 
producto, la empresa lo describe en el proceso de Ventas y Comercialización y 
maneja un registro VC-001 Control de Inventario. 
 
7.5.2 Validación de los Procesos.  
 
Es necesario realizar mediante verificación de las actividades el debido 
seguimiento y medición de los procesos que se llevan a cabo dentro de la 
organización de acuerdo procedimiento de Control de la Producción y prestación 
del servicio y registro VP-001. 
 
7.5.3 Identificación y Trazabilidad 
 
La empresa determino en los planes de control unos formato RT-001, en donde se 
dejan registro de control que permiten ser unificados con el fin de ver la 




7.5.4 Propiedad del Cliente 
 
Toda la maquinaria que sea dejando por el cliente para el trasporte del producto 
se protege, se resguarda y registra en formato PC-001 de acuerdo a 
procedimiento de Propiedad del Cliente. 
 
7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS 
 
Los dispositivos de medición utilizados por la empresa son metanometro, medidor 
de oxígeno, cuya revisión y registro CD-001 está sujeto al procedimiento de 
Control de Dispositivos.  
 




Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., implementa los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora con el fin de mostrar la conformidad de extracción del 
carbón, a su vez asegurar el cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad, 
tomar acciones correctivas y mejora continua. 
 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN  
 
8.2.1 Satisfacción del Cliente 
 
Se realiza seguimiento continuo de la percepción del cliente referente a 
cumplimiento de los requisitos mediante los métodos especificadas en los 
procedimientos PR-RH-07 de Satisfacción del Cliente. 
 
8.2.2 Auditoria Interna.  
 
Para conformidad de los requisitos de la norma se ha desarrollado el 
procedimiento PR-RH-16 Auditoria interna, que permite evaluar el cumplimento del 
sistema de Gestión de calidad.  
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. cuenta con métodos apropiados de 
acuerdo al proceso de Medición y análisis. 
 
8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 
 
Las especificaciones para el manejo de un producto no conforme se encuentra 
establecido en el procedimiento control de producto no conforme, el cual asegura 
que el carbón que no cumpla con las especificaciones del cliente no sea 
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entregada, mediante el procedimiento PR-RH-18 Control de producto No 
conforme.  
 
8.4  ANÁLISIS DE DATOS 
 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. recopila y analiza los datos con el fin de 
comprobar la veracidad y eficacia del Sistema de gestión de calidad , a su vez 
para identificar no conformidades y realizar acciones de mejora continua, el cual 




8.5.1 Mejora Continua 
 
Está definido mediante el procedimiento 18- Mejora Continua la eficacia del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
8.5.2 Acción Correctiva 
 
Es necesarios para eliminar las no conformidades tomar acciones correctivas y 
preventivas, las cuales se encuentran identificadas en el procedimiento 19-Acción 
correctiva y 20-Acción preventiva  
 
9. PROCEDIMIENTOS NORMATIVOS 
 
Procedimientos, manuales de funciones, registros y procesos normativos que 
exige la norma ISO 9001:2008 para el desarrollo en la empresa Carbones los 
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1. PROPÓSITO  
2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 




Todos los departamentos de recursos humanos de la empresa CARBONES LOS 
CERROS PIZON VELEZ LTDA. 
 
3. RESPONSABLE 
El JEFE SELECCIÓN CONTRATACIÓN y su equipo son responsables por el 
procedimiento, quienes mantienen en reserva los resultados de las en cuantas 
hasta su final decisión, son responsables de hacerlo según los procedimientos. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS: 
REQUISICION: 
 








6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
SELECCIÓN DE 
PERSONAL 
Diligenciar el Formato de Requisición.  JEFE INMEDIATO 
Aprobar la requisición. JEFE DEPTO DE 
RRHH 
Determinar el tipo de Contrato  
ASISTENTE DE 
RRHH 
Reclutar Hojas Vida 
Seleccionar Hojas de vida 
Citar Candidatos 
Aplicar Pruebas Psicológicas  
Aplicar Pruebas Técnicas  
Entrevista con Jefe Selección  JEFE DEPTO DE 
RRHH 
Entrevista con Jefe Inmediato  JEFE INMEDIATO 







Tipo de Contratación: (Directo) 
ASISTENTE DE 
RRHH 
Entregar documentación solicitada 
Elaborar orden de examen médico de 
Salud Ocupacional 
Diligenciar documentos del sistema de 
Seguridad Social 
Radicar Documentos de Sistema de 
Seguridad Social 
Elaborar el Contrato Laboral 
Firmar el Contrato Laboral por ambas 
partes 
Hacer Solicitud para la Entrega de 
Dotación (Entrega Dotación al 
empleado) 
Citar a Inducción Corporativa (Dar 
Inducción Corporativa) 
TRABAJADOR CONTRATADO 
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2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Asegurar los métodos utilizados para extracción del carbón sean los más idóneos 




Para los departamentos de producción de la empresa CARBONES LOS CERROS 
PIZON VELEZ LTDA., en especial para los trabajadores que tiene la relación 
directa con la extracción del carbón. 
 
3. RESPONSABLE 
EL SUPERVISOR DE LA MINA y su equipo son responsables por el 
procedimiento, quienes son los encargados de que este se lleve a cabo según los 
lineamientos establecidos en este. 
 







5. FORMATOS UTILIZADOS 
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 








Trabajador llegar a colocarse la dotación 









Hace la selección de equipo y herramientas 
apropiadas a utilizar 
Ingresa al socavón por el medio de transporte 
autorizado  
Ubica el socavón para extraer el mineral con 
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SERVICIO DE BÁSCULA 
CÓDIGO:  
PR-RH-03 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 





2. ALCANCE  
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5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Asegurar que el peso de cada vehículo sea el establecido por la báscula que debe 
estar calibrada para este propósito para lograr dar la cantidad de mineral que sale 
de la mina que extrae en las labores minares en sum producción diaria. 
 
2. ALCANCE 
Al personal responsable de la báscula de la empresa CARBONES LOS CERROS 
PIZON VELEZ LTDA. 
 
3. RESPONSABLE 
El JEFE DE PRODUCCIÓN y la persona idónea para el puesto de báscula que 
serán los responsables por el procedimiento. 
  










6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
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2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 




A Todos los departamentos de recursos humanos de la empresa CARBONES 
LOS CERROS PIZON VELEZ LTDA. 
 
3. RESPONSABLE 
El JEFE SELECCIÓN CONTRATACIÓN y su equipo son responsables por el 
procedimiento, quienes mantienen en reserva los resultados de las en cuantas 
hasta su final decisión, son responsables de hacerlo según los procedimientos. 
 








6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
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2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Implantar parámetros para la elaboración, modificación, emisión, revisión, 
publicación e identificación de documentos obsoletos para su uso adecuado. 
 
2. ALCANCE 
Este procedimiento será aplicado en todos los procesos y equipos de trabajo de 
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA., el cual puede ser soportado 
en papel, medio magnético, fotográfico que demuestre su existencia. 
 
3. RESPONSABLE 
Gerente General y líderes de proceso (supervisores).  
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Documento: Información descrita en un soporte. 
Soporte: Es algo físico que sirve para sustentar hechos o un determinado objeto. 
Actividad: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas  de 
un programa o subprograma que consiste en la ejecución de determinados 
procesos. 
Ciclo vital: Periodos que abarca cada edad de acuerdo el tipo de documento. 
Valor legal: Este tipo de documento sirve como prueba de algo ante tribunales  
Valor Administrativo: Es determinado por la frecuencia de consulta con fines 
administrativos. 
Valor Histórico: Es cuando la consulta solo tiene finalidad cultural o de 
investigación.  
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o evidencia actividades 
desarrolladas. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
 
6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
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5. FORMATOS UTILIZADOS 
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8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Implantar metodología para la tipificación, recolección, almacenamiento, 
conservación y eliminación de registros de calidad. 
 
2. ALCANCE 
En este procedimiento se establece una metodología para el control de registros 
de calidad utilizados en CARBONES LOS CERROS PINZÓN VELEZ S.A. 
 
3. RESPONSABLE 
Gerente General y líderes de proceso (supervisores).  
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Formato: Documento para registrar de forma concreta precisa los resultados de 
un procedimiento o actividad. 
Actividad: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas  de 
un programa o subprograma que consiste en la ejecución de determinados 
procesos. 
Indización: Es un medio que permite ordenación de una serie de datos de acuerdo 
a un criterio específico. 
Ciclo vital: Periodos que abarca cada edad de acuerdo el tipo de documento. 
Valor legal: Este tipo de documento sirve como prueba de algo ante tribunales  
Valor Administrativo: Es determinado por la frecuencia de consulta con fines 
administrativos. 




5. FORMATOS UTILIZADOS 
 
1. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Identificación 
Todos los registros de calidad deben 
tener el logo de la empresa y nombre del 
área Jefe de Área 
Recolección 
En cada uno de los registros se 
especifica el cargo de las personas 
responsables de diligenciar el formato Jefe de Área 
Indización  
Se codificación teniendo en cuenta el 
nombre del cliente o nombre del 
proveedor Jefe de Área 
Acceso a los registros 
Jefe de área define por escrito que 
personas tendrán acceso a la 
información  Jefe de Área 
Archivo y 
almacenamiento 
Archivar registros de Calidad mediante 
carpetas legajadoras con membretes y 
almacenados en el mueble respectivo Asistente  
Conservación  
Almacenar registros generados durante 
un año, para registros superiores de un 
año cada área tiene lugar definido para 
tal efecto Asistente  
Eliminación  
Eliminar de conformidad con la ley de 
archivo Jefe de Área 
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5. FORMATOS UTILIZADOS 
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8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 




Este proceso se aplicara para todos los procesos con el fin de asegurar una alta 
agrado del cliente. 
 
3. RESPONSABLE 
Jefes de área. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Encuesta: Serie de preguntas que se realiza para la recolección de datos  
Cliente: Persona que recibe un servicio y/o producto 
Satisfacción: Sentimiento de bienestar cuando se cubre una necesidad. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 




6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Registrar atención  
Se debe asegurar registrar la atención 
prestada al cliente Jefe de área 
Redacción encuesta 
Redactar preguntas objetivas que 
permitan medir la percepción del cliente Jefe de área 
Recolección y análisis 
de resultados  
Deben ser analizados y comunicados 
con el fin de realizar acciones de mejora  Jefe de área 
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2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
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8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Diseñar y aplicar estrategias que permitan mejorar la comunicación interna y 
externa de CARBONES LOS CERROS PINZÓN VELEZ. 
 
2. ALCANCE 
Administrar de manera adecuada la comunicación, a su vez realizar seguimiento 
de estrategias definidas que permitan una mejora continua.  
3. RESPONSABLE 
Gerentes, Jefe de área, analistas, operarios y clientes 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Medios de Comunicación: Se utiliza para transmitir una idea o un mensaje 
Cultura de la información: Actitud de las personas que conforman una entidad 
en el manejo y difusión de la información. 
Intranet: Medio de comunicación interna con información general de la empresa. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
* Divulgación de la información.   
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Estrategia de 
comunicación Definir estrategia de comunicación  
Jefe de área y 
equipo de 
trabajo 
Dar a conocer plan 
estratégico  
Presentar el plan estratégico de 
comunicación y de ser necesario realizar 
correcciones 
Junta directiva y 
Jefe de área 
Informar estrategias de 
comunicación  
Dar a conocer el plan estratégico de 
comunicación a todos los integrantes de 
la organización Jefe de área  
Realizar seguimiento de 
plan estratégico de 
comunicación  
Evaluación de satisfacción del plan 
estratégico aplicado 
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3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Establecer el mecanismo que le permita a la Junta Directiva de CARBONES LOS 
CERROS PINZÓN VELEZ LTDA revisar el SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
 
2. ALCANCE 
La junta directiva revisara el Sistema de gestión de calidad y ejercerá un control 





4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Acción de Mejora: Incrementa la capacidad de la organización para cumplir los 
requisitos. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
* Registro actas de reunión 
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Reunión  
Convocatoria de la reunión  
Junta Directiva 
Elaboración orden del día  
Decisiones y acciones de mejora 
Revisión y aprobación 
Control y archivo del informe 
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2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Instaura metodología para la realización y evaluación de formación, capacitación e 
inducción de todos los colaboradores de la empresa el cual permite el 
mejoramiento de su desempeño y crecimiento dentro de la organización. 
 
2. ALCANCE 
Se aplicará a todos los empleados de la organización de acuerdo al cronograma 
establecido por la organización. 
 
3. RESPONSABLE 
Junta directiva, Jefe de área, empleados. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Formación: Nivel de conocimiento que una persona posee sobre un determinado 
tema. 
Conocimiento: Conjunto de información almacenada mediante experiencia o 
aprendizaje. 
Capacitación: Proceso continuo de enseñanza, mediante el cual se busca 
desarrollar habilidades, y destrezas de los colaboradores.  
Inducción: Proceso de conocimiento sobre un tema preciso para el desarrollo de 
una labor. 
Facilitador: Persona encargada de realizar inducción y capacitación. 
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5. FORMATOS UTILIZADOS 
* Registro de asistencia a capacitaciones 
 
6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Identificar necesidades 
de formación 
Al inicio de cada año se debe establecer 
necesidades de formación de acuerdo a 
evaluaciones de desempeño realizadas 
previamente. 
Jefe de Talento 
humano y Jefe 
de Áreas 
Creación plan de 
capacitación  
Se elabora un plan de formación , se selecciona 
persona encargada , presupuesto y proceso de 
contratación  
Jefe de Talento 




Se realiza la actividad y se diligencia el formato de 
asistencia y control de capacitación 
Jefe de área, 
facilitador 
Eficacia de la 
formación  
Después de la capacitación , se debe realizar 
evaluación del programa a los empleados 
Jefe de Área y 
Jefe de Recursos 
Humanos 
Archivo de registros  Se archivan los registros en carpetas de acurdo a 




Actualización Hoja de 
Vida 
Dejar copia del certificad de la capacitación en la 














FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
















28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Con el fin de contribuir con la prestación del servicio, se garantiza la 
infraestructura y el ambiente de trabajo. 
 
2. ALCANCE 
Se busca adecuar los puestos de trabajo y mantenimiento de maquinaria y 
herramientas para el cumplimiento de las labores del empleado.  
 
3. RESPONSABLE 
Jefe de área, Ingeniero. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Infraestructura: Base material en la que está construida las instalaciones 
necesarias para el desarrollo de una actividad. 
Ambiente Laboral: Entorno que rodea los seres vivos, está formado por diversas 
condiciones, tanto físicas como sociales, culturales y económicas.  
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Formato Check List Condiciones de instalaciones 
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES  
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Instalaciones Se realiza supervisión 
Constante para 
identificar aquellas 
áreas que requieren 
algún tipo de 
reparación  
Jefe de Área y 
Responsable equipo de 
mejora 
Limpieza Mantener limpio cada 
puesto de trabajo que 
permitan el desarrollo 
de cada actividad  
Jefe de Servicios 
Generales 
Equipo contra incendio Equipos contra incendio 
ubicados en sitios 
estratégicos que 
permitan su uso de 
manera rápida en caso 
de emergencia 
Seguridad y Salud 
Ocupacional  
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 


















28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Ofrecer un producto conforme a los requerimientos de los clientes y con 
estándares de calidad. 
 
2. ALCANCE 




Jefe de Ventas y equipo de trabajo. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Recepción: Resultado de recibir  
Especificaciones técnicas: Documentos en las cuales se define exigencias de 
los clientes 
Producto: Es aquello que ha sido fabricado y /o se desea comercializar. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Formato de especificaciones del producto  
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Requerimiento del cliente El cliente realiza el 
pedido de acuerdo a 
sus necesidades en 
cuanto a cantidad y 
volatilidad del carbón 
Jefe de ventas  
 
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 











REVISIÓN DE PEDIDOS  
CÓDIGO:  
PR-RH-13 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Cumplir con las expectativas de nuestros clientes. 
 
2. ALCANCE 
Se busca ofrecer productos de buena calidad que cumpla con las necesidades de 
nuestros clientes.  
 
3. RESPONSABLE 
Jefe de Producción y equipo de trabajo. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Revisión: Someter a vigilancia algo para corregirla o repararla. 
Producto: Es aquello que ha sido fabricado y /o se desea comercializar. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Check list calidad del producto 
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Revisar producto terminado Antes de realizar 
entrega del producto , 
es necesario revisar el 
producto para que 
cumpla con estándares 
de calidad exigidos por 
los clientes 
Jefe Área de Producción  
Devolver el producto o 
desecharlo 
En dado caso que no 
cumpla con 
especificaciones del 
cliente, es necesario 
devolverlo y/ 
desecharlo 
Jefe de Producción  
 
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 















FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Definir un mecanismo de comunicación y método para medir el grado de 
satisfacción del cliente. 
 
2. ALCANCE 
Mediante encuestas realizadas a nuestros clientes se busca medir grado de 
satisfacción del cliente, mediante medios de comunicación como correo e internet 
lograr un contacto directo con el cliente.  
 
3. RESPONSABLE 
Jefes área y colaboradores. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Satisfacción: Cumplimento de una necesidad 
Cliente: Persona Natural o Jurídica que realiza una transacción comercial. 
Comunicación: Proceso mediante el cual se puede transmitir comunicación 
Encuesta: Procedimiento e investigación en el que se busca recopilar datos por 
medio de un cuestionario. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Encuesta de satisfacción del cliente  
Check list efectividad medios de comunicación 
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Diseño de la encuesta  La encuesta se 
diseñara de acuerdo a 
lo que se desea evaluar 
o percibir del cliente. 
Jefe de mercadeo y 
ventas 
Aplicación de la encuesta Se aplicara las 
encuestas al finalizar 
cada servicio. 
Jefe de Mercadeo y 
ventas. 
Enviar resultado de 
encuestas  
Se realiza envió de 
encuestas mediante 
oficio a los jefes de 
cada área según 
corresponda. 
Jefe de mercadeo y 
ventas  
Proceder a tabulación de 
encuetas  
Se realiza la tabulación 
de encuestas mediante 
métodos estadísticos 
como histogramas, 
diagrama de Pareto, 
diagrama de causa 
efecto, diagrama de 
correlación, Cartas de 
control y gráficos. 
Área de calidad 
Identificar y aplicar 
acciones de mejora 
De acuerdo a resultar 
identificar errores y 
establecer acciones de 
mejora. 
Área de Calidad 
Implementar medios de 
comunicación  
Mediante medios de 
comunicación, correos 
e intranet medir grado 
de satisfacción 
Área de Calidad 
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 









DE COMPRAS  
CÓDIGO:  
PR-RH-15 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Adquirir bienes y servicios de acuerdo a las normas y requisitos de la compañía 









Jefes área y colaboradores. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Compra: Es obtener algo a cambio de dinero 
Proveedor: Persona que abastece a otra persona natural o jurídica de un 
producto o servicio. 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Requisición producto y/o servicio 
Check list cumplimiento requisición del producto 
83 
6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Enviar requerimiento Se emite formato de 
requerimiento del 
producto 
Todas las áreas  
Recepción del 
requerimiento 
Se recibe el 
documento, revisa y 
archiva 
Todas las áreas 
Verificar monto de la 
compra 
Si la compra excede el 
monto autorizado, se 
debe solicitar visto 
bueno de la junta 
directiva  
Todas las áreas 
Elaborar y enviar solicitud 
de compra al proveedor 
Se realiza la orden de 
compra  
Director de compras 
Ingreso al almacén Recepción de producto 
y verificación de 
pedidos  
Asistente de compras 
 
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 
















28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Unir criterios, definir responsables, y actividades para hacer auditoria interna en 
CARBONES LOS CERROS PINZÓN VELEZ LTDA.  
 
2. ALCANCE 
Para analizar y evaluar el sistema de control interno se realizaran auditorías 
internas de manera periódica con planes y programas de trabajo bajo límites de 
economía, eficiencia y eficacia.  
 
3. RESPONSABLE 
Jefe auditoria interna y jefes de área 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Auditoria: Tarea de examinar de manera crítica y sistémica de un proceso o 
producto.  
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Ckeck list  
Resultado de Auditoria  
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Selección del 
equipo auditor 
Se debe realizar selección del grupo 
auditor de acuerdo al perfil establecido 
por RH  






Se deben definir actividades y plan que 
realizara la auditoria interna, 
comunicación de los resultados de la 





del área a 
auditar 
Se realiza un análisis previo del área a 
auditar y conocer sobre todo el 
funcionamiento de la misma. 
Equipo auditoria 
interna y Recursos 
humanos 
Apertura de la 
auditoria  
Se lleva a cabo con el Jefe de área a 
auditar y grupo de auditoria dando a 
conocer plan de trabajo 




Ejecutar plan de trabajo establecido 
previamente para la auditoria interna 
Equipo auditoria 
interna 
Reunión Cierre Se darán a conocer fortalezas , 
observaciones , y no conformidades 
Equipo auditoria 
interna y participantes 




Se hace seguimiento de acciones 
correctivas y preventivas planteadas 
Equipo de auditoria 
Informe para 
Junta directiva 
Se debe preparar informe 
consolidando toda la información de 
resultado de auditoria 
Auditoria interna 
 









FECHA 28 – 




FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 














FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Establecer condiciones, actividades y responsabilidades para el seguimiento de 
acciones preventivas y correctivas que permiten eliminar las no conformidades 
encontradas después de una auditoria. 
 
2. ALCANCE 
Se aplica en todos los procesos después de detectar no conformidades hasta la 
aplicación de acciones correctivas.  
 
3. RESPONSABLE 
Auditoria interna y organización. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Auditoria: Tarea de examinar de manera crítica y sistémica de un proceso o 
producto.  
Acción preventiva: Acciones tomadas para eliminar causas de una situación 
potencialmente no deseable 
Acción correctiva: Acciones tomadas para eliminar causa de una situación 
indeseable 
No conformidad: Incumplimiento de requisito 
 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Formato de solicitud acción correctiva y preventiva 
87 
6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Identificar no conformidad Se debe registrar la no 
conformidad y 
registrarla en el formato 
de acción correctiva 
Equipo de auditoria 
interna y equipo de 
trabajo 
Remitir el formato de 
acción correctiva, 
preventiva y de mejora 
Se debe remitir el 
formato de acción 
correctiva , preventiva y 
de mejora al 
responsable del 
proceso en que se 
realizó la auditora 
Equipo de auditoria 
interna 
Definir acciones de mejora Determinar y analizar 
causas de no 
conformidad y colocarla 
en el formato acción 
correctiva 
Jefe de proceso 
Implementar acciones 
preventivas y correctivas  
Implementar el proceso 
las acciones preventiva 
y correctivas 
planteadas en el 
formato 
Jefe de proceso 
Revisar eficacia de 
acciones correctivas 
Comprobar eficacia de 
acciones correctivas y 
preventivas  
Equipo de auditoria 
interna y jefe de proceso 
 
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 

















28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 




2. ALCANCE  
3. RESPONSABLE 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
6.  DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
7. ELABORACIÓN, REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO 
8. CONTROL DE CAMBIOS 
 
1. PROPÓSITO 
Establecer condiciones, actividades y responsabilidades para el seguimiento de 
acciones preventivas y correctivas que permiten eliminar las no conformidades 
encontradas después de una auditoria. 
 
2. ALCANCE 
Se aplica en todos los procesos después de detectar no conformidades hasta la 
aplicación de acciones correctivas.  
 
3. RESPONSABLE 
Auditoria interna y organización. 
 
4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS 
Auditoria: Tarea de examinar de manera crítica y sistémica de un proceso o 
producto.  
Acción preventiva: Acciones tomadas para eliminar causas de una situación 
potencialmente no deseable 
Acción correctiva: Acciones tomadas para eliminar causa de una situación 
indeseable 
No conformidad: Incumplimiento de requisito 
 
 
5. FORMATOS UTILIZADOS 
Formato de solicitud acción correctiva y preventiva 
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6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
PROCESO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
Identificar no conformidad Se debe registrar la no 
conformidad y 
registrarla en el formato 
de acción correctiva 
Equipo de auditoria 
interna y equipo de 
trabajo 
Remitir el formato de 
acción correctiva, 
preventiva y de mejora 
Se debe remitir el 
formato de acción 
correctiva , preventiva y 
de mejora al 
responsable del 
proceso en que se 
realizó la auditora 
Equipo de auditoria 
interna 
Definir acciones de mejora Determinar y analizar 
causas de no 
conformidad y colocarla 
en el formato acción 
correctiva 
Jefe de proceso 
Implementar acciones 
preventivas y correctivas  
Implementar el proceso 
las acciones preventiva 
y correctivas 
planteadas en el 
formato 
Jefe de proceso 
Revisar eficacia de 
acciones correctivas 
Comprobar eficacia de 
acciones correctivas y 
preventivas  
Equipo de auditoria 
interna y jefe de proceso 
 
 










FECHA 28 – 





FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 
 










28 – FEBRERO – 2015 1. PROCESO DE LA DIRECCION
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
DIRECCIÓN DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso
Planear, organizar , liderar , controlar  , y analizar en general todo el funcionamiento de la 
organización  con el fin de lograr los objetivos  planteados por  CARBONES LOS CERROS 
PINZÓN VELEZ LTDA. 
Alcance del proceso
La Junta Directiva debe establecer la comunicación necesaria para el funcionamiento de la 
compañía y lograr las formas de conducta de todos los empleados de la organización , 
reflejandolo en logro de los objetivos  y la implementación de métodos en la organización. 
Entradas del proceso Datos e información actual 
Salidas del proceso Planificación, programación ,  Prosupuestación , Desición , control 
Responsables del procesoJunta Directiva  
Documentacion aplicable Actas de reunión , procedimiento 
Registros del proceso Planilla de asistencia
Indicadores del proceso Resultados  Finacieros , resltado de ventas, pronósticos  ,etc






















28 – FEBRERO – 2015 2. PROCESO DE PLANEACION
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
PLANEACIÓN DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso Plantear  y diseñar la planeación estratégica 
Alcance del proceso
La Junta deirectiva de CARBONES LOS CERROS PINZÓN VELEZ  LTDA , luego de analizar la recopilación 
de datos suministados por la jefatura de cada una de las áreas ,  diseñara un plan estratégico de 
mejora , el cual se aplicara  por todos los miembros de la organización para el cumplimintos de los 
objetivos propuestos por la compañía. 
Entradas del proceso Recolección de Datos 
Salidas del proceso Plan estratégico
Responsables del proceso Junta Directiva y Jefe de cada área 
Documentacion aplicable Procedimientos 
Registros del proceso Planilla de asistencia , propuesta de mejora planeación estratégica
Indicadores del proceso Pronósticos ventas , producción y utilidad
























28 – FEBRERO – 2015 3. PROCESO DE EXTRACCION DE CARBON
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
EXTRACCIÓN  DE CARBÓN DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso Extraer el carbón mineral de subsuelo para comercialización
Alcance del proceso
Por medio de minas de escavación , utilizando  coches con un sistema de rieles con el cual se saca 
el carbón subterránea , en caso   que sea dificil la extracción del mineal se utiliza dinamita.
Entradas del proceso Maquinaria  y mineros 
Salidas del proceso Carbón mineral
Responsables del proceso Jefe de producción , mineros 
Documentacion aplicable Procedimientos establecidos por CARBONES LOS CERROS PINZÓN VELEZ LTDA
Registros del proceso 
Planilla ingreso y salida de mineros ;lista  chequeo implementos de seguridad , planilla de 
producción
Indicadores del proceso Producción, pronóstico de producción 













28 – FEBRERO – 2015 4. PROCESO DE COMERCIALIZACION
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
COMERCIALIZACIÓN DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso Comercializar carbón mineral a nivel nacional 
Alcance del proceso
La parte comercial de CARBOBNES LOS CERROS PINNZÓN VELEZ LTDA, debe realizar la busqueda 
de mercado en el cual pueda realizar la venta de Carbón mineral a nivel nacional , cumpliendo 
con  especifícaciones del cliente y cumpliendo sus  espectativas de producto  con estandares de 
alta calidad y tiene  la  responsabilidad  de la entregar oportuna de manera oportuna el producto. 
Entradas del proceso Requisión del Cliente, carbón
Salidas del proceso Entrega producto al cliente
Responsables del proceso Dirección comercial y equipo de trabajo 
Documentacion aplicable Procedimientos requisión de pedido , formas de pago, requisión legal de transporte de carbón
Registros del proceso Requisión del clinte, encuesta de satisfacción del cliente , registro de venta
Indicadores del proceso Reporte venta, pronóstico de venta , encuesta satifacción del cliente






















28 – FEBRERO – 2015 5. PROCESO DE COMUNICACIÓN 
V:2  VIGENCIA DESDE : INTERNA Y EXTERNA
28 – FEBRERO – 2015
COMUNICACIÓN INTERNA/EXTERNA DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso
Comunicar  a todos los integrantes de CARBONES LOS CERROS PINZÓN VELEZ LTDA, sobre  
modificaiciones , objetivos  y logros que tenga la organización  , así como mantener contacto  
directo con  nuestros clientes.
Alcance del proceso
Lograr una comunicación ininterrupidad  con nuestros clientes internos   y externos  , por medios 
de comuncicación como correo electrónico ,  intranet , telefónica  y personaliza  con el fin de 
cumplir todas las espectaivas.
Entradas del proceso Información, modificaciones  y actualizaciones
Salidas del proceso
Integrantes  de la empresa con mayor conocimiento y participación  en la misma , satisfacción del 
cliente interno y externo 
Responsables del proceso Junta Directiva , recursos humanos  y Depto de comunicación 
Documentacion aplicable Estrategias de comunicación  , procedimientos  
Registros del proceso Planilla aceptación y conocimiento , encuesta de satisfacción  del cliente
Indicadores del proceso Evaluación de conocimiento y  grado de satisfacción del cliente
Descripción del proceso 
INICIO



























28 – FEBRERO – 2015 6.  PROCESO DE RECURSO HUMANOS
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
RECURSOS HUMANOS DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso
Recursos humanos debe  garantizar la selección de personal idóneo para ocupar cada una de las 
vacantes disponibles , así como cuidar los planes de compensación monetaria  , beneficios 
sociales , seguridad e higiene  y clima organizacional de toda la compañía.
Alcance del proceso
Realizar búsqueda de RH  , convocar  , preseleccionar , seleccionar  ,  y capacitar   personal a 
ocupar la vacante disponible  , y hacer sesiguiento de proceso   de ingreso  y contratación  de 
acuerdo a las dispocisiones que exija la ley. 
Entradas del proceso Reclutamiento, Selección , contratación  e inducción 
Salidas del proceso Jubililación, renuncia , despido , incapacidad  
Responsables del proceso Gerente de Recursos humanos   y equipo de trabajo
Documentacion aplicable
Procedimientos de selección  de personal , capacitación , contrato laboral  ,  administración de 
suledos y salarios, terminación de contrato.
Registros del proceso 
Planilla asistencia, pruebas psicotecincas , resultado entrevista psicológica ,  encuesta satisfacción  
cliente interno
Indicadores del proceso Estabilidad laboral y satisfacción del cliente interno 

































28 – FEBRERO – 2015 7.  PROCESO DE FINANCIERA
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
FINANCIERA DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso
Acompañar el proceso operativo  y con la au¿yuda del equipo de trabajo realizar  análisis de 
información, estrategias de inversición que no genere mayor valor  agregado y realizar 
presupesto  de la empresa.
Alcance del proceso
Tener la información oportuna de aspectos contables, finacieros y de tesoreria  de acuerdo a la 
necesidad  , registro y control de estados financieros , adminsitrar los contratos vigentes  de 
proveedores hata el moemnto de su terminanción  ,  y finalmente realizar presuspuesto anual
Entradas del proceso
Informes de tesoreria, cuentas por cobrar , cuentas por pagar , Conciliación bancaria  y estados 
financieros
Salidas del proceso Presupuesto anual    y pronóstico financiero
Responsables del proceso Gerencia administrativa  y equipo de trabajo
Documentacion aplicable Procedimeintos  y referencias legales
Registros del proceso Planilla asistencia a comité financiero, resultado anáilis financiero
Indicadores del proceso Cumplimiento de presupuesto 
Descripción del proceso 
INICIO
Recolección  de  
Ifnformación: Estados 
dinancieros , cobranzas , 
















28 – FEBRERO – 2015 8. PROCESO DE PROVEEDORES
V:2  VIGENCIA DESDE :
28 – FEBRERO – 2015
PROVEEDORES DESCRIPCIÓN 
Misión  del proceso
Garanticar y contratar con proveedores que nos brinden productos  los cuales  cumplan con  
nuestro presupuesto  y estandares de calidad requeridos 
Alcance del proceso
Este proceso se encarga seleccionar el proveedor que mejor  se acople a lo que  estamos 
buscando  de un producto especiífico , la contratación con el mismo , seguimiento  de pago ,   y 
evaluación de la prestación del servicio
Entradas del proceso Requisición producto o servicio   por parte de la organización
Salidas del proceso Contratación  con proveedor y entrega de producto y/o servicio
Responsables del proceso Depto compras
Documentacion aplicable Procedimiento de selección de proveedores
Registros del proceso Evaluación para selección 
Indicadores del proceso Cumplimiento de objetivos , costos  y calidad de producto
Descripción del proceso 
INICIO





















REGISTRO- REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN  




      CONVOCANTE       
  
Citación a: Acta N°  Motivo de la reunión 
      
Fecha de la reunión  Lugar de Reunión Hora Inicio Hora Fin 
Día  Mes  Año 
            
Orden del día 
  






























REGISTRO- COMPETENCIA Y FORMACIÓN
Observaciones:
Registro de Actividades  de Formación:  Fecha
Tema:
Área:
Nombre y Apellidos Firma
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REGISTRO - AUDITORIA INTERNA









FIRMA DEL LIDER AUDITOR  
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REGISTRO - PRODUCTO NO CONFORME













CODIGO NOMBRE RESPONSABLE DOCUMENTO TIEMPO DE CADUCIDAD
FIRMA 
OBSERVACIONES





Figura 5. Caracterización de Procesos. 
 
Fuente: Autores. 2014 
2.3. INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD 
Formular los indicadores de gestión de calidad que permitan la medición 
de la gestión que se está desarrollando en la empresa. 
 
Los indicadores de gestión de calidad establecerán en porcentaje los logros y el 
cumplimiento de los objetivos que se tengan establecidos dentro de la compañía 
para medir el nivel de calidad con que cuenta cada área, describiendo las 
características en un nivel cualitativo y evaluando la evolución de las áreas y 
comparándola con los periodos anteriores que permitirán tomar las decisiones 





















La Estructuración de los indicadores se hicieron de acuerdo a los objetivos y 
políticas de la empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., en los cuales 
se quiere medir y evaluar en un sistema cuantitativo los permisos ambientales 
los cuales se requieren para el funcionamiento de la empresa, así como el 
rendimiento tanto en la calidad del producto como de los procesos que son la 
parte primordial en las áreas productivas; también se requiere un indicador que 
nos demuestre el rendimiento y el perfil profesional del personal con el que va a 
contar la empresa para las labores diarias. 
 
Para los objetivos de calidad se relacionan los indicadores que miden el 
cumplimiento tanto de estos como la medición de la satisfacción de los 
proveedores así como la comunicación y planeación con la toda empresa que 
debe contar para su buen funcionamiento. 
 
Para evaluar cada indicador se tomó como base el siguiente esquema para 
evaluar y medir con más agilidad los objetivos de calidad y de gestión: 
 
NÚMERO DEL INDICADOR NOMBRE DEL INDICADOR 
FORMULA DE 
CALCULO 
En este recuadro se relacionara la fórmula que se 
utilizara para sacar el dato necesario con el cual se 
tomara las decisiones. 
UNIDAD DE MEDIDA 
Se registra la unidad con la que se quiere medir el 
indicador 
GLOSARIO 
Va relacionada el objetivo o para qué sirve el 
indicador que se está plasmando en este. 
NIVEL DE GENERACION 
En este se indica el nivel dentro de la empresa que 
requiere el indicador el cual informa el responsable 
de este. 
NIVEL DE UTILIZACION 
Se relaciona el nivel en el cual es indispensable 
este indicados. 
ESTADO ACTUAL 
Relaciona el porcentaje en el cual está el indicador 
para compararlo con el del siguiente mes. 
UMBRAL 
Relaciona el porcentaje mínimo que debe registrar 
el indicador para poder tomar una decisión más 
precisa. 
RANGO DE GESTION 
Son los límites inferior y superior que se deben 
tener en cuenta y de los cuales este no debe 
sobrepasar para que dentro de los rangos 
permitidos. 
FRECUENCIA 
Es la periodicidad con la cual se estará generando 
el indicador. 
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Modelo de Hoja de Vida para Indicadores 
 
 PROCESO: MEJORA CONTINUA 
PROCEDIMIENTO: Tasa de Permisos Ambientales (TPA) 




Página: 2 de 2 
OBJETIVO: Establecer el nivel de permisos que la empresa CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA cuenta para el 
funcionamiento de la misma. 
INSTRUCCIONES DE DILIGENCIAMIENTO 
A continuación se presenta la forma como debe ser diligenciado en cada una de sus casillas: 
FACTOR CRITICO DE ÉXITO: Es la variable o aspecto clave de cuyo resultado depende el logro de los objetivos o metas. Es aquel 
aspecto que es necesario mantener bajo control para lograr el éxito de la gestión, el proceso o la labor que se pretende adelantar. Son 
factores considerados vitales y que, por tanto, requieren ser monitoreados a fin de garantizar un control íntegro y equilibrado. 
NOMBRE DEL INDICADOR: Es indispensable que el indicador sea específico y de fácil comprensión tanto para quienes lo 
desarrollen como para quienes lo estudien o lo tomen como referencia. Por tanto, un indicador complejo o de difícil interpretación que 
sólo lo entienden quienes lo construyen debe ser replanteado. 
OBJETIVO DEL INDICADOR: Es el fin para el cual se formuló el indicador, la utilidad, o valor agregado que se espera obtener al 
efectuar la medición. 
DESTINATARIO DEL INDICADOR: Persona que utilizará las mediciones del indicador para la toma de decisiones. 
FUENTE DE DATOS: Documentos físicos o electrónicos de donde se obtienen los datos oficiales para el cálculo del indicador 
TIPO DE INDICADOR: Los indicadores deben ser clasificados de acuerdo con lo que se pretende medir, teniendo como parámetros 
los siguientes:  
EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
EFICACIA: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.  
EFECTIVIDAD: Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados planificados, como en el manejo de los recursos 
utilizados y disponibles.  
RANGO DE GESTIÓN: Son los valores máximos y mínimos en los cuales el resultado del indicador es considerado sobresaliente 
(asociado al color verde), satisfactorio (asociado al color amarillo), o deficiente (asociado al color rojo).  
SOBRESALIENTE: ≥ 90% de la meta del período, color verde 
SATISFACTORIO: > 70% y < 90% de la meta del período, color amarillo. 
DEFICIENTE: ≤ 70 de la meta, color rojo. Cuando el resultado del indicador se encuentra en este rango, se constituye una no 
conformidad que debe gestionarse acorde a procedimiento vigente en la entidad para tal fin. 
FÓRMULA DE CALCULO: Implica que el resultado de la aplicación del indicador pueda ser convertido en cifras, números, estándares 
que permitan su medición. 
UNIDADES: El porcentaje es una proporción multiplicada por cien. 
PERIODICIDAD: La frecuencia con la que se realizará la medición del indicador 
PERIODO: Corresponde al tiempo definido para realizar reportes de la medición: Mensual, Bimestral, trimestral, semestral, anual.  
DATO 1: Corresponde a la información del numerador en la fórmula de cálculo y debe registrarse en coherencia con la periodicidad 
definida.  
DATO 2: Corresponde a la información del denominador en la fórmula de cálculo y debe registrarse en coherencia con la periodicidad 
definida.  
RESULTADO: Corresponde a la solución de la formula definida.  
META: Es el valor del indicador que se pretende alcanzar en cada uno de los períodos de medición, debe guardar plena congruencia 
con la meta final, es decir, para un meta final constante debemos contar con metas de períodos constantes, si la meta final es cíclica 
las metas de los períodos deben plantearse de tal manera que progresivamente se llegue al cumplimiento de la meta para cada ciclo, 
y para metas finales acumulativas deben presentarse metas de los períodos que muestre una única tendencia creciente hasta llegar al 
su cumplimiento total. Debe indicarse en la misma unidad de medida del indicador, y su determinación se basa en el valor óptimo 
potencial. 
GRÁFICA DE TENDENCIA: Se actualiza automáticamente con el diligenciamiento de los campos Dato 1 y Dato 2, muestra de 
manera gráfica la tendencia en la conducta del indicador.  
NOMBRE DEL INDICADOR: Debe ser igual al que se propuso en la parte superior del formato. 
LÍNEA DE BASE: Medida del indicador en momentos previos a su primera medición. Debe plantearse en la unidad de medida del 
indicador. 
FECHA META FINAL: Fecha que se proyecta para dar finalización a la actividad monitoreada. 
META FINAL: Es el máximo valor (o el mínimo, según sea el sentido de interpretación del indicador), que puede tomar las 
restricciones actuales de la entidad y sin expectativas de mejora originadas en la gestión planeada. 
INTERPRETACIÓN Y ANÁLISIS DE TENDENCIA: Descripción y explicación del comportamiento del indicador a través de los 
periodos evaluados, y de su comportamiento ante las metas. 
RESPONSABLE DE LA INTERPRETACIÓN: Directivos coordinadores de proyectos o líderes de proceso deberán reportar a la 
Dirección de Análisis y Diseño Estratégico, dentro de los diez días hábiles siguientes a la terminación del período, la medición de los 
indicadores del proyecto con su correspondiente interpretación y análisis de tendencia. 
RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN: Gestor-a de proceso para el Sistema Integrado de Gestión.  
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Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: 
Meta final: 
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: 
Responsable de la medición: 
Línea base: 
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% 
Nombre del indicador: 




Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Tasa de Permisos Ambientales (TPA)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA




Tasa de Permisos Ambientales (TPA).
 
 
2.3.1. Indicadores de Gestión de Calidad 
2.3.1.1. Tasa de Permisos Ambientales (TPA) 
 
Este indicador captara el nivel de autorizaciones con las que la empresa cuenta 
para el funcionamiento de la mina, la unidad de medida será en % dado a que 
se quiere evidenciar en qué nivel se encuentran los permisos y licencias cuantos 
se encuentran en Procesos y cuantos se han obtenido. Este indicador es 
estratégico y gerencial ya que este es el encargado de la revisión de los 
documentos con los que toda empresa minera debe contar para su buen 
funcionamiento. Este se debe mantener actualizado cada año ya que la gran 
mayoría de los permisos y licencias tiene una vigencia la cual debe tener 
vigilancia para no incurrir en multas. 
107 
 
01 Tasa de Permisos Ambientales (TPA) 
FORMULA DE 
CALCULO 








Licencia ambiental EN PROCESO 
(1) 
Permiso de vertimientos EN PROCESO 
(2) 
Licencias de exploración OBTENIDO (1) 
Licencias de explotación OBTENIDO (2) 
Títulos Mineros Vigentes OBTENIDO (3) 
Póliza Minero Ambiental EN PROCESO 
(4) 
 
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (%) 
GLOSARIO 
Sirve para calcular el nivel de los permisos que la 
empresa CARBONES LOS CERROS PINZON 
VELEZ LTDA cuenta para el funcionamiento de la 
misma 
NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 50 % 
UMBRAL 80 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 80 % 
LS = 90 % 
FRECUENCIA Anualmente  
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Eficiencia Eficacia Efectividad x
83,33 100%
HOJA DE VIDA DE INDICADOR: 
Tasa de Permisos Ambientales (TPA)
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Ene-18 5 6
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  50%
Ene-17 6 6 100 90%
Ene-16 4 6 66,67
Ene-15 3 6 50 90%
90%
≥70% y <90% <70% ANUAL
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Otro ¿Cuál?_________
Permisos = (Permisos Obtenidos/permisos requeridos)*100
%
Rango de gestión
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% 
PÁGINA 1 de 1
Objetivo del Indicador: Establecer el nivel de permisos 
que la empresa CARBONES LOS CERROS PINZON 
VELEZ LTDA cuenta para el funcionamiento de la misma.
Destinatario del Indicador: Gerencia General
Fuente de datos: Permiso y licencia obtenidas 
para el funcionamiento de la empresa
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Factor Crítico de Éxito: Nombre del indicador: Tasa de Permisos Ambientales (TPA)



















Ene-15 Ene-16 Ene-17 Ene-18
Tasa de Permisos Ambientales (TPA).
 
 
2.3.1.2. Rendimiento De Calidad (RCO) 
 
Este indicador mide los procesos en las labores mineras, revisando la 
productividad de la mano de obra mensualmente para detectar los errores y así 
poder tomar las medidas correctivas adecuadas, este indicador lo debe llevar el 
nivel estratégico y Gerencial para tomar las decisiones más asertivas. 
 
02 RENDIMIENTO DE CALIDAD (RCO) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
 Productividad de la mano de obra: 
Producción / horas hombre trabajadas 
 Costo unitario de producción: Costo total 
de producción / Producción 
 Productividad del capital: Producción / 
Activo Total 
 
FUENTES: Balance General – Producción 
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (%) 
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GLOSARIO 
Sirve para medir la calidad de los procesos en las 
labores mineras permitiendo detectar errores 
NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL  50 % 
UMBRAL  90 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 80 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  50%
Ene-18 3500 21000 16,67 100%
Ene-17 3000 6720 44,64 90%
Ene-16 2500 8960 27,90
Ene-15 20 374 5,35 90%
90%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% MENSUAL
Nombre del indicador: RENDIMIENTO DE CALIDAD (RCO): 
Objetivo del Indicador: Establecer la calidad de los 
procesos en las labores mineras permitiendo detectar 
errores.
Destinatario del Indicador: Gerencia General Fuente de datos: Produccion - Balance General
Otro ¿Cuál?_________ • Productividad de la mano de obra: Producción / horas hombre 
trabajadas
• Costo unitario de producción: Costo total de producción / 
Producción




Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
RENDIMIENTO DE CALIDAD (RCO)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA


















Ene-15 Ene-16 Ene-17 Ene-18
RENDIMIENTO DE CALIDAD (RCO)
 
 
2.3.1.3. Calidad De Uso (CDU) 
 
Este indicador mide la aceptación que tiene el producto dentro de sus clientes 
ya que se requiere la producción Vs las ventas y los reclamos que de este 
hacen los clientes, es de nivel estratégico y gerencial ya que en este nivel es 
donde se toman las decisiones para el mejoramiento de la calidad del producto. 
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Se debe hacer mensualmente para evidenciar las mejoras que se debe seguir 
en los procesos relacionados con este uso Calidad de uso. 
 
03 CALIDAD DE USO (CDU) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
Rendimiento de Calidad: (Producción / Total 
Producido) * 100 
Calidad de uso: (Cantidad reclamado por calidad / 
Total ventas) * 100 
FUENTES: Producción – Ventas 
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (%) 
GLOSARIO 
Mide la calidad del producto con base en la 
aceptación del cliente 
NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL  70% 
UMBRAL  95% 
RANGO DE GESTION 
LI = 95 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  70 %
Ene-18 3500 4000 87,50 95%
Ene-17 3000 3500 85,71 95%
Ene-16 2500 3000 83,33
Ene-15 2000 2500 80,00 95%
95%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% MENSUAL
Nombre del indicador: CALIDAD DE USO (CDU)
Objetivo del Indicador: Establecer la calidad del producto 
con base en la aceptación del cliente
Destinatario del Indicador: Gerencia General Fuente de datos: Produccion - Ventas
Otro ¿Cuál?_________
Rendimiento de Calidad: (Producción / Total Producido) * 100




Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
CALIDAD DE USO (CDU)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA
















Ene-15 Ene-16 Ene-17 Ene-18
CALIDAD DE USO (CDU)
 
 
2.3.1.4. Eficiencia del Manejo de Mano De Obra (EMMO) 
 
Mide el desempeño que cada trabajador lleva en relación con la producción, y la 
relación entre los programado y lo ejecutado, se lleva semestralmente y lo 
maneja el área operativa para garantizar el mejor rendimiento en las labores. 
 
04 EFICIENCIA DEL MANEJO DE MANO DE OBRA (EMMO) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
(Toneladas (tn) producidas por hora hombre / 
Toneladas (tn) programadas por hora hombre) *100 
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (%) 
GLOSARIO Sirve para medir el desempeño de la producción 
NIVEL DE GENERACION OPERATIVO 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 85 % 
UMBRAL  98 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 95 % 





Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  85 %
Ene-18 110 120 91,67 98%
Ene-17 110 120 91,67 98%
Ene-16 80 120 66,67
Ene-15 100 120 83,33 98%
98%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% SEMESTRAL
Nombre del indicador:  
EFICIENCIA DEL MANEJO DE MANO DE OBRA (EMMO)
Objetivo del Indicador: Establecer el desempeño de la 
produccion.
Destinatario del Indicador: Administrador de 
produccion
Fuente de datos: Produccion - Ventas
Otro ¿Cuál?_________
(Toneladas (tn) producidas por hora hombre / Toneladas (tn) 




Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
EFICIENCIA DEL MANEJO DE MANO DE OBRA (EMMO)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA

















Ene-15 Ene-16 Ene-17 Ene-18
EFICIENCIA DEL MANEJO DE MANO DE OBRA 
 
 
2.3.1.5. Nivel de Cumplimiento del Perfil Personal (NCPP) 
 
Este indicador controla los procesos para la contratación de personal en la 
empresa revisando los % obtenidos para así tomar mejoras en los perfiles que 
cada área necesita y así contratar al personal idóneos para cada puesto.se 
llevara mensual para identificar los errores durante los periodos de prueba y así 
lograr el mejoramiento del indicador. 
 
05 NIVEL DE CUMPLIMIENTODEL PERFIL PERSONAL (NCPP) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
(puntos obtenidos por el candidato / puntos 
requeridos por el perfil) *100 
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (%) 
GLOSARIO Mide la capacidad del personal a contratar  
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NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 85 % 
UMBRAL  90 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 87 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  85 %
Abr-15 60 80 75,00 90%
Mar-15 100 100 100,00 90%
Feb-15 85 90 94,44
Ene-15 80 100 80,00 90%
90%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% MESUAL
Nombre del indicador:  
NIVEL DE CUMPLIMIENTODEL PERFIL PERSONAL (NCPP)
Objetivo del Indicador: Establecer la capacidad del area 
de RRHH para la contrataion de personal idoneo ara las 
funciones a desempeñar.
Destinatario del Indicador: Gerente General Fuente de datos: Hojas de vidad - 
Otro ¿Cuál?_________





Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
NIVEL DE CUMPLIMIENTODEL PERFIL PERSONAL (NCPP)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA


















Ene-15 Feb-15 Mar-15 Abr-15
NIVEL DE CUMPLIMIENTODEL PERFIL PERSONAL 
 
 
2.3.1.6. Satisfacción con Servicio de Proveedores (SSP) 
 
Este indicador permite medir el grado de satisfacción que se tiene con los 
proveedores el cual otorga un % dependiendo al calificación, con el fin que el 
proveedor o contratista tome acciones correctivas cuando la calificación sea 
inferior al 80%. 
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06 SATISFACCIÓN DEL SERVICIO DE PROVEEDORES (SSP) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
(puntos de calificación proveedores/puntos 
requeridos perfil proveedor)*100 
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (%) 
GLOSARIO 
Mide el grado de satisfacción servicio del 
proveedor/contratista 
NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 85 % 
UMBRAL  90 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 80 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  85 %
Abr-15 80 100 80,00 90%
Mar-15 100 100 100,00 90%
Feb-15 85 100 85,00
Ene-15 60 100 60,00 90%
90%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% MESUAL
Nombre del indicador:  
SATISFACCIÓN CON SERVICIO DE PROVEEDORES (SSP)
Objetivo del Indicador: Establecer el grado de 
satisfacción servicio del proveedor/contratista
Destinatario del Indicador: Gerente General
Fuente de datos: Hojas de vidas de 
proveedores
Otro ¿Cuál?_________





Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
SATISFACCIÓN CON SERVICIO DE PROVEEDORES (SSP)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA


















Ene-15 Feb-15 Mar-15 Abr-15




2.3.1.7. Cumplimiento de Objetivos Estratégicos (COE) 
 
Permite evidenciar el nivel de cumplimiento de objetivos planteados por la alta 
dirección a corto, mediano y largo plazo mediante lista de chequeo y verificación 
al finalizar cada periodo y así replantear acciones correctivas y de mejora 
continua. 
 
07 CUMPLIMIENTO OBJETIVOS (COE) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
(Suma objetivos cumplidos/ Total objetivos ) *100 
UNIDAD DE MEDIDA  PORCENTAJE % 
GLOSARIO Mide cumplimiento objetivos estratégicos 
NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 80 % 
UMBRAL  90 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 70 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  80 %
Abr-15 80 100 80,00 90%
Mar-15 95 100 95,00 90%
Feb-15 90 100 90,00
Ene-15 80 100 80,00 90%
90%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% ANUAL
Nombre del indicador:  
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS (COE)
Objetivo del Indicador: Establecer el cumplimientos  de 
los objetivos  estrategicos.
Destinatario del Indicador: Gerente General Fuente de datos: Reportes calidad
Otro ¿Cuál?_________




Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS (COE)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA


















Ene-15 Feb-15 Mar-15 Abr-15
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS  
 
 
2.31.8. Eficacia Planeación Estratégica (EPE) 
 
Este indicador mide la eficacia de la planeación estratégica implementada en la 
organización, mediante calificación de %, el cual permite ver si se debe mejorar 
lo planteado por la alta dirección. 
 
08 EFICACIA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA (EPE) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
(Puntaje eficacia/puntaje requerido)*100 
UNIDAD DE MEDIDA  PORCENTAJE % 
GLOSARIO Eficacia de planeación estratégica  
NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 80 % 
UMBRAL  90 % 
117 
RANGO DE GESTION 
LI = 70 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  80 %
Abr-15 80 100 80,00 90%
Mar-15 95 100 95,00 90%
Feb-15 90 100 90,00
Ene-15 80 100 80,00 90%
90%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% ANUAL
Nombre del indicador:  
EFICACIA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA (EPE)
Objetivo del Indicador: Establecer la planeacion 
estrategica de la empresa.






Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
EFICACIA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA (EPE)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA


















Ene-15 Feb-15 Mar-15 Abr-15
EFICACIA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA (EPE) 
 
 
2.3.1.9. Sistema de Información y Comunicaciones (SIC) 
 
Permite medir el nivel de eficiencia de los sistemas de información utilizados por 
la compañía para la comunicación con los clientes internos y externos, 
 
09 SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN (SIC) 
FORMULAS DE 
CALCULO 
(Puntaje eficiencia/puntaje requerido)*100 
UNIDAD DE MEDIDA  PORCENTAJE % 
GLOSARIO Eficiencia sistemas de información  
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NIVEL DE GENERACION GERENCIAL 
NIVEL DE UTILIZACION ESTRATEGICO 
ESTADO ACTUAL 60 % 
UMBRAL  90 % 
RANGO DE GESTION 
LI = 70 % 




Eficiencia Eficacia Efectividad x
Fecha meta final: ENERO - 2018
Meta final: 100 %
Interpretación y análisis de tendencia: 
Responsable de la interpretación: GERENCIA GENERAL
Responsable de la medición: GERENCIA GENERAL
Línea base:  60 %
Abr-15 80 100 80,00 90%
Mar-15 95 100 95,00 90%
Feb-15 90 100 90,00
Ene-15 80 100 80,00 90%
90%
Periodo Dato 1 Dato 2 Resultado Meta Gráfica de Tendencia
Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% ≥70% y <90% <70% MENSUAL
Nombre del indicador:  
SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES (SIC)
Objetivo del Indicador: Calcular la eficiencia sistemas de 
información 






Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
 SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES (SIC)
VERSIÓN 1
PÁGINA 1 de 1
Factor Crítico de Éxito:
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA


















Ene-15 Feb-15 Mar-15 Abr-15
SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES  
 
2.4. CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD 
Desarrollar el control estadístico de calidad mediante la aplicación de herramientas 
estadísticas que faciliten el mejoramiento continuo del sistema. 
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2.4.1. Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto relacionado a continuación se 
maneja en el proceso de GERENCIA ya que este identifica las posibles causas 
que pueden afectar la producción y comercialización del producto y poder tomar 
las decisiones para la mejora del proceso. 
 











Mes 1 3 20 10 5 
Mes 2 3 15 5 6 
Mes 3 2 10 5 8 
Mes 4 2 15 15 4 
Mes 5 0 5 10 5 
Mes 6 0 5 5 2 
TOTALES 10 70 50 30 
Fallas Cantidad % Total Cantidad Total Acumulado 
Incremento de Costos 70 43,75% 70 43,75% 
Reconocimiento en el mercado 50 31,25% 120 75% 
Tiempos muertos de trabajadores 30 18,75% 150 93,75% 
Pérdida de Clientes  10 6,25% 160 100% 
TOTAL 160       
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
Gráfica 9. Causas que afectan la producción y comercialización del carbón. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
Según el diagrama anterior de las posibles causas del no desarrollo de la ISO 
9001:2008, aparece como principal el incremento de los costos que este genera 
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ya que no hay una estandarización en los procesos y procedimiento de la 
organización, seguida de los tiempos muertos que los trabajadores pueden tener 
en una día laborar, lo cual puede generar bajo producción y pérdida de clientes 
potenciales para lograr el reconocimiento del mercado el cual es otra de las 
posibles causas. 
 
Para mejorar y bajar el porcentaje de las causas se debe comenzar con el 
desarrollo de la norma ISO 9001:2008, para lograr estandarizar los procedimiento 
y llevar un nivel de trabajo adecuado y organizado para poder competir con las 
empresas del mismo tipo de empresas, lograr un sistema integrado de calidad que 
logre mejorar el nivel de la empresa para posicionarla en el mercado dentro de las 
10 mejores empresas mineras. 
2.4.2. Relación producción toneladas años 2013 – 2014 
Tabla No. 3. Producción por toneladas Mina Los Cerros 
 
MES TONELADAS 




ENERO 1148,3 2677,1 1528,8 133% 
FEBRERO 1924,4 3280,3 1355,9 70% 
MARZO 1154,8 2447,5 1292,7 112% 
ABRIL 2956,7 2138,1 -818,6 -28% 
MAYO 1930,4 2605,2 674,9 35% 
JUNIO 2227,2 2651,1 423,8 19% 
JULIO 1082,9 3658,8 2575,9 238% 
AGOSTO 1583,9 3367,7 1783,7 113% 
SEPTIEMBRE 1545,8 2607,5 1061,6 69% 
OCTUBRE 1675,0 2318,7 643,7 38% 
NOVIEMBRE 1629,9 2451,4 821,5 50% 
DICIEMBRE 2041,8 2481,0 439,2 22% 
TOTALES 20901,1 32684,2 11783,1 56% 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
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Gráfica 10. Producción de Carbón Mina Los Cerros 2013 – 2014. 
 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Aunque los datos estadísticos muestren el nivel de porcentaje que subió en 
diferencia con el año 2013, la meta en el año 2015 es además de subir el nivel del 
producción es el mejoramiento continuo desarrollando el sistema de gestión que 
les permita un sostenimiento exitoso en cada uno de los aspectos de la empresa 
para lograr el posicionamiento esperado dentro de la industria minera logrando la 
estandarización de los procesos así como el mejoramiento de la competitividad 
con el resto de los aliados y competencias. Para lo cual se establece la relación 
que se define en la casita de la calidad que se describe en los dos apartados 
siguientes. 
 
Gráfica 11. Cartas De Control X – Rmovil. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
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Para este control estadístico vamos a utilizar la carta de control Ẋ - R móvil para 
poder identificar los límites permitidos para la producción de carbón en la empresa 
en los últimos dos años, para estimar la variabilidad debida a causas especiales 
cuando se presentan individuales que constituyen tendencia. 
 
A. Datos recolectados 
Tabla No. 4. Datos Recolectados Producción 2013 – 2014. 
MES TONELADAS 
- AÑO 2013 
TONELADAS - 
AÑO 2014 
ENERO 1148,3 2677,1 
FEBRERO 1924,4 3280,3 
MARZO 1154,8 2447,5 
ABRIL 2956,7 2138,1 
MAYO 1930,4 2605,2 
JUNIO 2227,2 2651,1 
JULIO 1082,9 3658,8 
AGOSTO 1583,9 3367,7 
SEPTIEMBRE 1545,8 2607,5 
OCTUBRE 1675,0 2318,7 
NOVIEMBRE 1629,9 2451,4 
DICIEMBRE 2041,8 2481,0 
TOTALES 20901,1 32684,2 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
CARTAS DE CONTROL X – RMOVIL – AÑO 2013 
B. Calcular el promedio de los datos para el año 2013. 
C. Calcular los rangos móviles 
D. Calcular le promedio de los rangos móviles 
E. Calcular los límites de control 
F. Trazar las gráficas de control 
Tabla No. 5. Calculo para Cartas de Control 2013 CLx. 
MES 
TONELADAS 
- AÑO 2013 RM UCLx CLx LCLx X 
ENERO 1148,3 1148,3 3419,82224 1741,8 63,7777563 1148,3 
FEBRERO 1924,4 776,1 3419,82224 1741,8 63,7777563 1924,4 
MARZO 1154,8 769,6 3419,82224 1741,8 63,7777563 1154,8 




- AÑO 2013 RM UCLx CLx LCLx X 
MAYO 1930,4 1026,3 3419,82224 1741,8 63,7777563 1930,4 
JUNIO 2227,2 296,8 3419,82224 1741,8 63,7777563 2227,2 
JULIO 1082,9 1144,3 3419,82224 1741,8 63,7777563 1082,9 
AGOSTO 1583,9 501 3419,82224 1741,8 63,7777563 1583,9 
SEPTIEMBRE 1545,8 38,1 3419,82224 1741,8 63,7777563 1545,8 
OCTUBRE 1675,0 129,2 3419,82224 1741,8 63,7777563 1675,0 
NOVIEMBRE 1629,9 45,1 3419,82224 1741,8 63,7777563 1629,9 
DICIEMBRE 2041,8 411,9 3419,82224 1741,8 63,7777563 2041,8 
PROMEDIOS 1741,8 630,9 
    Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Gráfica 12. Límites de Control 2013 CLx. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Tabla No. 6. Calculo para Cartas de Control 2013 CLrm. 
MES 
TONELADAS - 
AÑO 2013 RM UCLrm CLrm LCLrm Rm 
ENERO 1148,3 1148,3 2061,2691 630,9 0 1148,3 
FEBRERO 1924,4 776,1 2061,2691 630,9 0 776,1 
MARZO 1154,8 769,6 2061,2691 630,9 0 769,6 
ABRIL 2956,7 1801,9 2061,2691 630,9 0 1801,9 




AÑO 2013 RM UCLrm CLrm LCLrm Rm 
JUNIO 2227,2 296,8 2061,2691 630,9 0 296,8 
JULIO 1082,9 1144,3 2061,2691 630,9 0 1144,3 
AGOSTO 1583,9 501 2061,2691 630,9 0 501 
SEPTIEMBRE 1545,8 38,1 2061,2691 630,9 0 38,1 
OCTUBRE 1675,0 129,2 2061,2691 630,9 0 129,2 
NOVIEMBRE 1629,9 45,1 2061,2691 630,9 0 45,1 
DICIEMBRE 2041,8 411,9 2061,2691 630,9 0 411,9 
PROMEDIOS 1741,8 630,9 
    Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Gráfica 13. Límites de Control 2013 CLrm. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
CARTAS DE CONTROL X – RMOVIL – AÑO 2014 
G. Calcular el promedio de los datos para el año 2014. 
H. Calcular los rangos móviles 
I. Calcular le promedio de los rangos móviles 
J. Calcular los límites de control 
K. Trazar las gráficas de control 
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Tabla No. 7. Calculo para Cartas de Control 2014 CLx. 
MES 
TONELADAS - 
AÑO 2014 RM UCLx CLx LCLx X 
ENERO 2677,1 2677,05 3876,55839 2723,7 1570,80694 2677,1 
FEBRERO 3280,3 603,212 3876,55839 2723,7 1570,80694 3280,3 
MARZO 2447,5 832,782 3876,55839 2723,7 1570,80694 2447,5 
ABRIL 2138,1 309,38 3876,55839 2723,7 1570,80694 2138,1 
MAYO 2605,2 467,14 3876,55839 2723,7 1570,80694 2605,2 
JUNIO 2651,1 45,82 3876,55839 2723,7 1570,80694 2651,1 
JULIO 3658,8 1007,7 3876,55839 2723,7 1570,80694 3658,8 
AGOSTO 3367,7 291,09 3876,55839 2723,7 1570,80694 3367,7 
SEPTIEMBRE 2607,5 760,2 3876,55839 2723,7 1570,80694 2607,5 
OCTUBRE 2318,7 288,74 3876,55839 2723,7 1570,80694 2318,7 
NOVIEMBRE 2451,4 132,68 3876,55839 2723,7 1570,80694 2451,4 
DICIEMBRE 2481,0 29,55 3876,55839 2723,7 1570,80694 2481,0 
PROMEDIOS 2723,7 433,5 
    Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Gráfica 14. Límites de Control 2014 CLx. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
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Tabla No. 8. Calculo para Cartas de Control 2014 CLrm. 
MES 
TONELADAS 
- AÑO 2014 RM UCLrm CLrm LCLrm Rm 
ENERO 2677,1 2677,05 1416,18332 433,5 0 2677,05 
FEBRERO 3280,3 603,212 1416,18332 433,5 0 603,212 
MARZO 2447,5 832,782 1416,18332 433,5 0 832,782 
ABRIL 2138,1 309,38 1416,18332 433,5 0 309,38 
MAYO 2605,2 467,14 1416,18332 433,5 0 467,14 
JUNIO 2651,1 45,82 1416,18332 433,5 0 45,82 
JULIO 3658,8 1007,7 1416,18332 433,5 0 1007,7 
AGOSTO 3367,7 291,09 1416,18332 433,5 0 291,09 
SEPTIEMBRE 2607,5 760,2 1416,18332 433,5 0 760,2 
OCTUBRE 2318,7 288,74 1416,18332 433,5 0 288,74 
NOVIEMBRE 2451,4 132,68 1416,18332 433,5 0 132,68 
DICIEMBRE 2481,0 29,55 1416,18332 433,5 0 29,55 
PROMEDIOS 2723,7 433,5 
    Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Gráfica 15. Límites de Control 2014 CLrm. 
 




2.4.3. Pronósticos de ventas toneladas producidas. Se tomaran los datos de 
producción desde los años 2014 al mes abril 2015, para hacer la proyección una 
años más (mayo-2016): 
 





TN = Y 
ene-14 1 2677,1 
feb-14 2 3280,3 
mar-14 3 2447,5 
abr-14 4 2138,1 
may-14 5 2605,2 
jun-14 6 2651,1 
jul-14 7 3658,8 
ago-14 8 3367,7 
sep-14 9 2607,5 
oct-14 10 2318,7 
nov-14 11 2451,4 
dic-14 12 2481,0 
ene-15 13 2184,3 
feb-15 14 3097,8 
mar-15 15 2278,8 
abr-15 16 2992,5 
TOTALES 136 43238 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
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Gráfica 16. Diagrama de Dispersión. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
Coeficiente de determinación: 
 
R² = 0,013112544  R² < 0,70 
0,013112544 < 0,70, No hay ajuste en el modelo lineal de regresión. 
 
Dados los resultados obtenidos se decidió aplicar le método Arima ya que no 
hay ajuste para el modelo lineal de regresión y se necesita hacer los respectivos 
ajustes para la proyección de la producción. 
 




TN = Y 
Log 
(Producción) 
ene-14 2677,1 7,89 
feb-14 3280,3 8,10 
mar-14 2447,5 7,80 
abr-14 2138,1 7,67 
may-14 2605,2 7,87 
jun-14 2651,1 7,88 
jul-14 3658,8 8,20 




TN = Y 
Log 
(Producción) 
sep-14 2607,5 7,87 
oct-14 2318,7 7,75 
nov-14 2451,4 7,80 
dic-14 2481 7,82 
ene-15 2184,3 7,69 
feb-15 3097,8 8,04 
mar-15 2278,8 7,73 
abr-15 2992,5 8,00 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
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Gráfica 17. Producción de Carbón Mensual. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Gráfica 18. Log de Producción de Carbón Mensual. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Resultados de la modelización ARIMA de la serie PRODUCCIÓN TN = Y: 
 
Resultados tras la optimización (PRODUCCIÓN TN = Y): 
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Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 






























) -0,597 0,397 -1,375 0,181 0,207 - 1,003 - 0,191 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
En el cuadro anterior se observa que el parámetro MA(1) es diferente de 0, su 
intervalo de confianza a 95% no incluye el valor 0. El resultado asintótico se 
visualiza también con el fin de dar una idea del alejamiento de la serie con 
respecto a un caso ideal. La constante del modelo está fijada, y es una función de 
la media de la serie. 
 
Tabla No. 13. Predicciones y Residuos. 
Observaciones MES ARIMA(MES) Residuos Residuos estandarizados 
1 41640,000 41640,000 0,000 0,000 
2 41671,000 41670,461 0,539 0,615 
3 41699,000 41701,004 -2,004 -2,284 
4 41730,000 41730,508 -0,508 -0,579 
5 41760,000 41760,667 -0,667 -0,760 
6 41791,000 41790,768 0,232 0,264 
7 41821,000 41821,234 -0,234 -0,266 
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Observaciones MES ARIMA(MES) Residuos Residuos estandarizados 
8 41852,000 41851,511 0,489 0,557 
9 41883,000 41882,080 0,920 1,048 
10 41913,000 41912,823 0,177 0,202 
11 41944,000 41943,266 0,734 0,836 
12 41974,000 41973,934 0,066 0,075 
13 42005,000 42004,332 0,668 0,761 
14 42036,000 42034,974 1,026 1,170 
15 42064,000 42065,759 -1,759 -2,005 
16 42095,000 42095,422 -0,422 -0,481 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
Gráfica 19. ARIMA. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
En la gráfica anterior se observa una regresión lineal ajustable a la producción 
más real, que al ser proyectada será más fácil de cumplir con el objetivo. La 
gráfica demuestra unos límites más acordes a la actividad diaria de la mina por 




Gráfica 20. Residuos. 
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
En la gráfica anterior se evidencia que con el paso del tiempo los residuos no 
son tan representativos lo cual hace que el modelo de regresión lineal sea más 
asertivo, para tomar las decisiones más acordes a los objetivos de la mina Los 
Cerros Pinzón Vélez. 
2.5. ANALISIS FINANCIERO: RELACION COSTO - BENEFICIO 
Efectuar un análisis financiero mediante la relación Costo – Beneficio de la 
implementación del sistema de gestión de calidad. 
2.5.1. Proyección de Resultados. Del estado de resultados se proyectara los 
resultados a los años 2016, 2017 y 2018, para revisar las tendencias de los 
ingresos, utilidades, costos y Gastos que serán representativos para la empresa 
Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., con el desarrollo de la norma ISO 
9001:2008. 
Se tomaran los resultados de la actividad minera en los cuatro (4) años 










Aplicando el método de mínimos cuadrados vamos a proyectar los resultados. 
 
Y = a + bx 
 
Dónde: 
 y  
 
Reemplazando: 
(X)*(Y) y X² 
AÑO AÑO = X ACTIVIDAD MINERA = Y X² (X)*(Y) 
2011 1 5.568.665.537 1 5.568.665.537 
2012 2 4.019.855.492 4 8.039.710.984 
2013 3 2.196.688.268 9 6.590.064.804 
2014 4 2.128.415.713 16 8.513.662.852 
TOTALES 10 13.913.625.010 30 28.712.104.177 
 
b = 4 (28.712.104.177) – (10)*(13.913.625.010) 
 4 (30) – (10)² 
b = 95712166608 
 20 
b = 4.785.608.330 
 
a = 13.913.625.010 – (4.785.608.330) * (10) 
 4 
a = -33942458290 
 4 
a = - 8.485.614.573 
 
Con lo cual la recta ajustada por mínimos cuadrados es: Y = a + bx 
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Y = - 8.485.614.573 + (4.785.608.330)x 
 




El crecimiento para el tres (3) años es: 
 
c = 4.785.608.330 * (5) 
 13.913.625.010 
c = 23.928.041.650  
 13.913.625.010 
 
c = 1,72 
 
Por lo anterior la actividad minera crecerá a un promedio de 172 % por período. 
 
La actividad minera estimada para los próximos tres (3) años será la siguiente:  
 
 Y = - 8.485.614.573 + (4.785.608.330) x 
 
2016 = - 8.485.614.573 + (4.785.608.330)*(6) 
2016 = 20.228.035.407 
 
2017 = - 8.485.614.573 + (4.785.608.330)*(7) 
2017 = 25.013.643.737 
 
2018 = - 8.485.614.573 + (4.785.608.330)*(8) 
2018 = 29.799.252.067 
  










2.5.1. Costos de implementación de la norma ISO 9001:2008 
DESCRIPCIÓN VALOR / COSTO 
PAPELERÍA $ 100.000 







EQUIPOS $ 800.000 
MUEBLES $ 300.000 
CAPACITACIONES $ 550.000 
OTROS $ 500.000 
AUDITORIA DE CERTIFICACION $ 1.500.000 
TOTAL COSTO $ 7.850.000 
2.5.2. Ingresos 






 Organización en los recibos que sustentan las 
facturas. 
 La facturación se disminuye en tiempo a un 50% 
semanal.  
De un día semanal a medio en el mes se reduciría 









 Los trabajadores se vuelven más efectivos 
aumentado su productividad aproximadamente en 
un 20%. 
 El uso de equipos se disminuye en un 10%, 




Área de recursos 
humanos 
 Se reduce las renuncias en un 10% iniciando el 
desarrollo de la norma ISO 9001:2008. 
$ 500.000 
Otros  Papelería $ 1.000.000 
Producción   Se aumentara en un 5% la producción con la 
optimización de procesos (aprox. 125 toneladas 
mensuales) 
$ 15.000.000 
 TOTAL INGRESOS $ 17.285.000 
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2.5.4. Flujo de Caja 
Tabla No. 14. Flujo de Caja. 
Concepto Año 1 Año 2 Año 3 Año 4
INVERSIÓN -$                             24.144.806,00$        177.750,00$              610.034,00$              
INGRESOS   
Actividad minera 5.501.964.502,00$  3.858.395.161,00$  2.195.059.088,00$  1.908.752.768,00$  
Ingresos no operacionales 94.344.292,00$        64.046.166,00$        92.884.716,00$        810.043.967,00$     
Prestamos bancarios 192.313.972,00$     71.070.621,00$        52.536.183,00$        104.701.181,00$     
Recaudo de cartera -$                             66.701.035,00$        161.460.331,00$     200.496.128,00$     
Cuentas por cobrar a socios 210.898.032,00$     15.751.818,00$        
ctas por cobrar a trabajadores 3.271.147,00$          
prestamos a particulares 1.569.033,00$          
otros 511.254.043,00$     
TOTAL EFECTIVO 5.788.622.766,00$  4.300.096.001,00$  3.029.123.929,00$  3.024.604.078,00$  
EGRESOS 
Costos de ventas 3.801.905.952,00$  2.609.052.477,00$  2.176.653.865,00$  1.938.222.211,00$  
Gastos operacionales admon 550.070.482,00$     552.639.736,00$     307.827.567,00$     302.561.762,00$     
Gastos operacionales de ventas 536.781.975,00$     902.604.045,00$     437.169.242,00$     343.847.974,00$     
Gastos no operacionales
OTROS PAGOS 875.719.551,00$     235.621.993,00$     106.863.221,00$     438.408.026,00$     
TOTAL PAGOS 5.764.477.960,00$  4.299.918.251,00$  3.028.513.895,00$  3.023.039.973,00$  
FLUJO NETO 24.144.806,00$        177.750,00$              610.034,00$              1.564.105,00$          
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA
NIT  800,048,441,-4
FLUJO DE CAJA EFECTIVO ANUAL 
A 31 DE DICIEMBRE DE 2011-2012-2013-2014
 
Fuente: Mina los cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
2.5.5. Punto de Equilibrio 
 
                      $ 5.200.000 
P.E. =  
             $ 120.000 – $ 1.150.000 
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P.E. = 5,048 (punto de Equilibrio por unidad) 
INVERSION INICIAL = $ - 3.600.000 
 
FLUJO DE INGRESOS 
 
FLUJO DE EGRESOS 
 
FLUJO DE FECTIVO NETO 
MES VALOR  MES VALOR  MES VALOR 
AÑO 2011 5.788.622.766  AÑO 2011 5.764.477.960  AÑO 2011 24.144.806 
AÑO 2012 4.300.096.001  AÑO 2012 4.299.918.251  AÑO 2012 177.750 
AÑO 2013 3.029.123.929  AÑO 2013 3.028.513.895  AÑO 2013 610.034 
AÑO 2014 3.024.604.078  AÑO 2014 3.023.039.973  AÑO 2014 1.564.105 
 
 ,  
 
VAN = $13.722.239,83 
 
Siendo este le valor neto actual que utilizaremos para el desarrollo del proyecto. 
 ,   
TIR = 80 % 
 
Siendo esta la tasa interna de retorno para el flujo de caja que se manejara para 
el proyecto de desarrollo de la norma ISO 9001:2008 para la empresa Carbones 
los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
 
La inversión se recuperara en aproximadamente en 12 meses. 
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ANÁLISIS DE RESULTADOS 
RESULTADOS E IMPACTO QUE GENERARON EN LA ORGANIZACIÓN 
Se presentó el desarrollo del proyecto en la empresa Carbones los Cerros Pinzón 
Vélez Ltda. el cual entro en estudio para hacer la implementación dentro de las 
ares establecidas, se revisaron los cargos para hacer el respectivo ajuste de los 
manuales de funciones que finalmente quedaran establecidos para lograr una 
mejora en las labores, adicional se establecieron los procedimientos actuales para 
estandarizarlos y así lograr el mejor funcionamiento de la empresa. 
 
Dada a que la gente aún es susceptible a los cambio se está llevando de la mejor 
manera este desarrollo para que sea aceptado dentro del personal que tiene más 
antigüedad y así lograra que la empresa logre el buen funcionamiento del sistema 




 La empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., crea conciencia de la 
importancia de empezar del desarrollo de la ISO 9001:2008 de acuerdo a los 
resultados obtenidos de la situación actual de la empresa e inicia de buena 
manera la aplicación de los protocolos que implican esta metodología. 
 Para la empresa representa una oportunidad de mejora y reconocimiento en el 
mercado el hecho de estandarizar los procesos teniendo en cuenta que en este 
sector son muy pocas las empresas que cuentan con un Sistema de Gestión de 
Calidad para la mejora continua y competitividad que exige el mundo actual. 
 Tener un sistema de medición como lo son los indicadores de calidad, permite 
a Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda., evidenciar el grado de satisfacción de 
los clientes (internos – externos) y el buen funcionamiento de aplicación de 
Sistema de Gestión de Calidad y a su vez genera permite que la gerencia tome 




 Para lograr un mejor funcionamiento de la Norma ISO 9001:2008 se requiere 
de una constante actualización, revisando periódicamente los manuales, 
procedimientos, procesos, comunicación y demás para lograr hacer los cambios 
en el momento justo que no afecten a futuro el buen funcionamiento de la 
empresa. 
 El personal a cargo de las actualizaciones este al día con la Norma y sus 
cambios para lograr un empalme con las nuevas versiones que esta ISO traiga 
consigo y así la empresa No se vea muy afectada a con los cambios. 
 Que el personal este en buena comunicación con el área encargada del 
Sistema de Gestión de Calidad para lograr el buen funcionamiento de esta y de los 
cambios que puedan generar para cada puesto establecido en la organización 
 Definir y capacitar al personal sobre el sistema, el objeto, y el campo de 
aplicación con charlas con una prioridad de cada dos meses, con enfoques a la 
aplicación y mejora continua del sistema de gestión de calidad. 
 Mantener constante comunicación con todas las áreas respectivas que estén 
en juego con el buen funcionamiento de la norma por medio de menajes en correo 




 DALE Besterfield. Control de calidad. 8va Edición. Ciudad México: Ed. 
Pearson, año 2009, 552 p. 
 GUTIÉRREZ Mario. Administrar para la calidad. 1era Edición, Ciudad México 
Ed. Mc Graw Hill, año 2004. 195p. 
 GUTIÉRREZ PULIDO Humberto y DE LA VARA Román. Control estadístico 
de calidad y Seis Sigma. 2da edición. Ciudad México: Ed. Mc Graw Hill, año 2011. 
501p. 
 ISO (International Organization for Standardization. Norma ISO 9001:2008, 
año 2008. 18p 
 ISO (International Organization for Standardization. Norma ISO 9000:2000, 
año 2000. 18p. 
 KUME Hitos he. Herramientas estadísticas aplicadas.1era Edición. Ciudad 
Barcelona: Ed Norma, año 2004. 399 p. 
 LINDSAY Evans. Administración y control de calidad. 7ma edición. Ciudad 
México: Ed. Thomson, año 2005. 250p. 
 MONTGOMERY Douglas C. Control estadístico de calidad. 3ra Edición. 
Ciudad México: Ed. Limusa Wiley, año 1993. 797p. 
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LISTA CHEQUEO 9001 MINAS LOS CERROS 
EMPRESA: MINA LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA. FECHA DEL Dx NTC ISO 9001:2008 20 DE OCTUBRE DE 2014 
NTC ISO 9001:2008 Preguntas S/N Registro de Verificación Observaciones 
4.   SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
   4.1 5.4.2 (a) Requisitos Generales 
a.   
Identificar los procesos 
que le permitan cumplir 
con la misión de la 
entidad 
Cuenta con mapa de 
procesos 
1 Mapa de Procesos 
En revisión con la 
parte administra-
tiva no cuentan 
con un mapa de 
procesos. 




Ha identificado la secuencia e 
interacción de procesos 
1 
Matriz, cuadros, Manual 
de Calidad 
No tienen identifi-
cado la secuencia 














  Métodos de Medición 
Ha identificado métodos de 






cados los métodos 
de medición. 
e.   
Identificar los recursos 
de los procesos 
Ha identificado los recursos 





cados los recursos 
para los procesos 
f.   Puntos de Control 








puntos de control 
g. 7.5.1 (g) 
Identificación de 
riesgos 




ficados los riesgos 
4.2   Requisitos de la Documentación 
4.2.2 4.2.1 (b) Manual de Calidad  Tiene Manual de Calidad 1 Manual de Calidad 
No cuentan con 
manual de calidad 
a.   
Alcance del SGC, 
incluidos los detalles y 
la justificación de las 
exclusiones 
El manual contiene el alcance 
del SGC 
1 Manual de Calidad No 
El manual contiene manual 
contiene las exclusiones del 
SGC, y se encuentran 
justificadas 
1 Manual de Calidad No 
b.   
Procedimientos 
documentados para el 
SGC 
Hace referencia a los seis 
procedimientos de la norma 
(4.2.3 - 4.2.4 - 8.2.2 - 8.3 - 
8.5.2 - 8.5.3) 
1 
Procedimientos de la 
NTC ISO 9001 
No 
4.2.3   Control de Documentos 
Está documentado el 






mientos de control 
a.   
Aprobar documentos 
antes de su emisión 
Verifique si en el 
procedimiento de control de 
documentos se incluye la 
aprobación de los documen-
tos antes de su emisión 
1 
Revisar el procedi-
miento y una muestra 
de la aplicación del 
mismo 
No 
b.   
Revisar y actualizar los 
documentos cuando 
sea necesario y 
aprobarlos de nuevo 
Se revisan y actualizan los 
documentos y se aprueban de 
nuevo de ser necesario 
1 
Revisar el procedi-
miento y una muestra 
de la aplicación del 
mismo 
Como no tienen 
implementados 
documentos no se 
puede actualizar y 
aprobar 
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c.   
Asegurarse de que se 
identifican los cambios 
y el estado actual de 
los documentos 
Se identifican los cambio y el 
estado de la revisión vigente  
Revisar el 
procedimiento y una 
muestra de la 
aplicación del mismo 
No 
d.   
Asegurarse de que las 
versiones actualizadas 
están en los puntos de 
uso 
Los documentos se 
encuentran en el lugar 




procedimiento y una 
muestra de la 
aplicación del mismo 
No cuentan con 
documentos 
e.   
Los documentos 
permanecen legibles y 
fácilmente 
identificables 
Son los documentos legibles 
y fácilmente identificables 
1 
Revisar el 
procedimiento y una 
muestra de la 
aplicación del mismo 
No cuentan con 
documentos 
f.   
Se identifican los 
documentos de origen 
externo y se controla 
su distribución 
Se han identificado los 
documentos de origen 




miento y el listado 
maestro de documen-
tos externos. Verificar 
mediante la aplicación 
de una muestra. 
No cuentan con 
documentos 
g.   
Prevenir el uso no 
intencionado de docu-
mentos obsoletos e 
identificarlos en el caso 
de que se mantengan  
Se mantienen documentos 
obsoletos y se han 




procedimiento y una 
muestra de la 
aplicación del mismo 
No cuentan con 
documentos 
4.2.4   Control de Registros 
Está documentado el 








ción de la Tabla de 
Retención 
No está documen-




Establecer y mantener 
registros legibles, 
identificables, recupe-
rables, para mantener 
la evidencia del SGC 
Se han identificado todos los 
registros requeridos en la 
NTCGP 1000:2004 
1 
Verificar mediante la 
aplicación de una 
muestra el cumpli-
miento de los registros 
identificados. 
No se identifican 
los registros 





trol de registros que 
incluya los controles 
necesarios para la 
identificación, el alma-
cenamiento, la protec-
ción, la recuperación, 
el tiempo de retención 
y la disposición de los 
registros 
En el procedimiento de 
control de registros se 
establecen los controles 
necesarios para la identifi-
cación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, el 
tiempo de retención y la 
disposición de los registros 
1 
Verificar mediante la 
aplicación de una 
muestra el cumplimien-
to de los registros 
identificados y las 
tablas de retención. 
No 
5.   RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
  5.1   Compromiso de la Dirección 
  
b. 5.3 
Establecer Política de 
calidad 
Establece la alta dirección la 
Política de Calidad 
1 
Actas, listas de 
asistencia. 
La alta dirección 
no ha establecido 




Se involucra la alta dirección 
con la definición de los 
objetivos de calidad 
1 
Actas, listas de 
asistencia. 
No se involucra ya 
que no cuenta con 
objetivos 
5.2 5.1 (a)  Enfoque al Cliente 
Se involucra la alta dirección 
en la comunicación de la 
importancia de cumplir los 
requisitos de los clientes y los 
requisitos legales 
1 
Actas, listas de 
asistencia. 
No se involucra  
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a.   
Determinar requisitos 
del cliente 
Cómo se determinan los 




quejas y reclamos. 
No se pueden de-
terminar los requi-
sitos del cliente 
b. 7.2.1 
Cumplimiento de los 
requisitos 
Cómo se cumplen los 
requisitos del cliente 
2 
Procedimiento asociado 
a la realización del bien 
o servicio. 




Aumento de la 
satisfacción del cliente 
Cómo se aumenta la 
satisfacción del cliente 
1 




4.1 (a) - 
8.5.1 
Declaración 
documentada de la 
Política Calidad 
Tiene Política de Calidad 
documentados 
1 
Actas, listas de 
asistencia,  
No cuenta con 
actas ni listas de 
asistencia  
a.   
La política es 
adecuada a la misión 
de la entidad 
Verificar si la entidad ha 
identificado que la política de 
calidad es coherente con la 
misión de la entidad 
1 
Realizar muestra en la 
que se verifique con los 
servidores si la política 
es coherente con la 
misión 
No cuenta con 
política de calidad 
b.   
Es coherente con el 
Plan de desarrollo, los 
planes sectoriales y de 
Desarrollo 
administrativo, Sistema 
de Control Interno y los 
Planes estratégicos 
establecidos 
Verificar si la entidad ha 
identificado la coherencia 
existente entre la política de 
calidad con el Plan de 
desarrollo, los planes 
sectoriales y de Desarrollo 
administrativo, Sistema de 
Control Interno y los Planes 
estratégicos establecidos 
1 
Realizar muestra en la 
que se verifique con los 
servidores si la política 
es coherente con la 
misión 
No 
c.   
Incluye el compromiso 
de cumplir con los 
requisitos del cliente, 
de mejorar continua-
mente la eficacia, efi-
ciencia y efectividad 
del SGC y dentro del 
marco de su misión, de 
contribuir al logro de 
los fines esenciales del 
estado. 
La Política de calidad incluye 
el compromiso de cumplir con 
los requisitos del cliente, de 
mejorar continuamente la efi-
cacia, eficiencia y efectividad 
del SGC y dentro del marco 
de su misión, de contribuir al 
logro de los fines esenciales 
del estado. 
1 
Verificar que en la 




d.   
Proporcionar un marco 
de referencia para 
establecer y revisar los 
objetivos calidad 
Verificar si la entidad ha 
definido un marco de 
referencia para la revisión de 
los objetivos (Quien los hace, 
cada cuánto, etc.) 
1 
Verificar el documento 
de referencia y la 
aplicación del mismo  
No 
e.   
Se comunica a todos 
los servidores públicos 
y/o particulares que 
ejercen funciones 
públicas dentro de la 
entidad y es entendida 
por ellos 




de divulgación y hablar 
con los servidores para 
establecer el grado de 
conocimiento 
No 
f.   
Se revisa para su 
adecuación continua 
Verificar si la entidad ha 
definido un marco de 
referencia para la revisión de 
la política de calidad (Quien 
los hace, cada cuánto, etc.) 
1 
Verificar el documento 
de referencia y la 
aplicación del mismo  
La empresa no ha 
definido un marco 
de referencia 
5.4   PLANIFICACIÓN 
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Objetivos de calidad 
Se tienen documentados los 
objetivos de calidad 
1   
No tiene documen-




Los objetivos de calidad son 
medibles 
1 
Verificar la existencia 
de la metodología de 
medición, el resultado 
de la medición de 
indicadores 





Los objetivos incluyen 
requisitos para el producto 
1 
Verificar el documento 
o registro en el que se 
relacionan los requisi-
tos del producto con los 
Objetivos de calidad 
No cuenta con 
objetivos de 
calidad 
    
Quién estableció los Objetivos 
de calidad 
1 
Actas de trabajo, listas 
de asistencia, etc. 
No cuenta con 
objetivos de 
calidad 
  6.2.2 (d) 
Los objetivos de calidad son 
entendidos por los diferentes 
niveles de la entidad y los 
servidores identifican la rela-
ción en el desarrollo de sus 
actividades frente a los 
objetivos de calidad 
1 
Verificar el entendí-
miento y la relación de 
sus funciones con los 
Objetivos de calidad; 
mediante entrevistas 
con los servidores 
No cuenta con 
objetivos de 
calidad 
    
Los objetivos de calidad son 
coherentes con la Política de 
Calidad 
1 
Verificar con los 
servidores la 
coherencia de la 
Política de Calidad 
No cuenta con 
objetivos de 
calidad 
    
Ha realizado REVISIÓNes de 
los Objetivos de calidad, que 
acciones de mejora ha 
implementado 
1 
Actas del Comité 
Integrado de Gestión 






Planificación del SGC   
 
    
5.5   RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
5.5.1   
Responsabilidad y 
Autoridad 
Donde se ha documentado 
los papeles, responsabi-






No cuenta con 
procedimientos, 
manual de 
funciones y demás 
      
Se han asignado todas las 
responsabilidades necesarias 
1 
      
Cómo se comunican las 
responsabilidades y autoridad 
1 
5.5.2 (a)   
Representante de la 
Dirección 
De qué manera el 
representante ha asegurado 
la implementación e 
identificado los procesos 
necesarios en el SGC 
1 
Planes de 
implementación del SIG 




(b)   
Cómo informa a la alta 
dirección el desempeño del 
SGC o cualquier necesidad 
de mejora 
1 
Verificar las actas del 
comité, que se informó, 
que se concluyó, qué 
decisiones se tomaron, 
etc. 




(c)   
Que actividades ha 
desarrollado para que los 
servidores se concienticen 
sobre los requisitos del cliente  
1 
Registros de las 
actividades 
desarrolladas para 
concientizar a los 
servidores 





NTC ISO 9001:2008 Preguntas S/N Registro de Verificación Observaciones 
5.5.3   Comunicación interna 
Que procesos para la 
comunicación interna se han 
establecido (Como recibe la 
información, es clara la 
información, hay 





actas, medios de 
comunicación, etc. - 
Verificar los procesos 
mediante entrevista a 
los servidores 
No cuenta con 
procesos de 
comunicación  
5.6 5.4.1  
Revisión por la 
Dirección  
Se ha establecido cada 
cuanto se realizan las 
REVISIÓNes por la dirección 
1 
Verificar en las actas 
del comité las 
REVISIÓNes que se 
efectuaron y las 
conclusiones del SGC.  
No se establecen 
REVISIÓNes 
5.6.2 8.5.1 
Información para la 
revisión 
Cuál era la última agenda del 
comité para la revisión del 
SIG y verifique si cumple con 
todos los requisitos del 5.6.2 
(a-h) 
1 
Verificar en las actas 
del comité las 
REVISIÓNes que se 
efectuaron y las 
decisiones y acciones 
relacionadas.  
No tiene agendas 
para el comité de 
revisión ya que no 
cuenta con un 
comité 
5.6.3 (a)   
Resultados de la 
revisión 
Como resultado de la revisión 
se registraron las decisiones y 
acciones relacionadas con la 
mejora 
1 
Verificar en las actas 
del comité las 
REVISIÓNes que se 
efectuaron, las 
decisiones y los planes 
de mejora 
No cuenta con 
actas para las 
REVISIÓNes (b)     
Como resultado de la revisión 
se registraron las decisiones y 
acciones para la mejora del 
producto o servicio 
1 
(c)     
Como resultado de la revisión 
se determinaron las 
necesidades de los recursos 
1 






Tiene identificados los 
recursos necesarios para la 
implementación del SGC y 
para satisfacer los requisitos 
del cliente 
1 
Caracterización de los 
procesos, Proyectos de 
inversión, presupuesto 
de la entidad, nómina, 
contratos de prestación 
de servicios asociados, 
y los planes de gestión 




6.2   TALENTO HUMANO 
6.2.2 (a)   
Competencias de los 
servidores 
Ha identificado las competen-
cias de los servidores y 
particulares que ejercen 
funciones públicas  
1 
Verificar la identifica-
ción de las competen-
cias frente a la razón de 
ser del cargo. Manual 
de funciones, términos 
de referencia 
No identifican las 
competencias de 
los servidores 
(b)   Formación 
Se han identificado las 
necesidades de capacitación 
(Cada cuanto se hace, cómo 




registros de la identifi-
cación de necesidades, 
etc. 





    




tos, planes de capacita-
ción y los registros de 
capacitación, educa-
ción, formación, habili-
dades y experiencia en 
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una muestra del per-
sonal 
(c)   
Evaluar acciones 
tomadas 
Se han realizado evalua-
ciones relacionadas con: El 
desempeño de los servidores 
y quienes ejercen funciones 
públicas y el impacto en la 
eficacia, eficiencia y efec-
tividad del SGC 
1 
Procedimientos, eva-
luación de desempeño, 
indicadores y segui-
miento asociado a la 
formación 
No ha realizado 
evaluaciones 
(d)   
Registro de 
capacitación 
Se tienen registros de la 
educación, formación, 
habilidades y experiencias de 
los servidores públicos y 
particulares que ejercen 
funciones públicas 
1 
Verifique los registros 
asociados 
No cuenta con 
registros de 
educación, 
formación de los 
trabajadores 
6.3   Infraestructura 
Se ha identificado los espa-
cios físicos, los equipos 
(software y hardware) y 
servicios de apoyo (transporte 
y comunicación) necesarios 




rización de procesos y 
las solicitudes relacio-
nadas con la adecua-
ción de los espacios y 
suministro de elemen-
tos y equipos de oficina 
No cuenta con la 
caracterización de 
procesos 
6.4   Ambiente de Trabajo 
La entidad ha desarrollado 
actividades de medición de 
clima organizacional 
1 
Resultado del estudio y 
las acciones derivadas 
del mismo 
No ha realizado 
actividades de 
medición de clima 
organizacional 
 
    
La entidad ha estructurado 






existe en la entidad 




7   REALIZACIÓN DEL PRODUCTO O PRESTACIÓN DEL SERVICIO 




Planificación de la 
realización del 
producto o servicio 
Tienen identificados los 
procesos para la realización 




zación y verificar la 
interrelación de proce-
sos, documentos, regis-
tros, etc.  
No tiene 
identificados los 




    
De qué manera se realiza la 
planificación del producto o 
servicio. 
1 
Verificar los planes 
relacionados con el 
bien o servicio 
No cuenta con pla-
nes relacionados a 






Tiene identificados los 
requisitos del producto o 
servicio y su relación con los 
objetivos de calidad. 
1 
Identifique con entrevis-
tas a los servidores, los 
requisitos del producto 
y si estos tienen rela-
ción con los objetivos 
de calidad  
No 
(c) (d)     
Ha identificado todas las 
inspecciones, pruebas, revi-
siones, medidas y criterios de 
aceptación del producto o 
servicio. 
2 
Verificar los registros 
relacionados 
No cuenta con 
registros  
7.2   Procesos relacionados con el cliente 




Requisitos del producto 
o servicio 
Ha identificado otros 
requisitos relacionados con: 
El producto o servicio, los 
1 
Identifique con entre-
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legales y reglamentarios y los 
adicionales a la organización 
nales que se han 
establecido 
7.2.2 (a)   
Revisión de los 
requisitos relacionados 
con el producto o 
servicio 
Se revisan los requisitos 
antes de comprometerse a 
proporcionar el producto o 
servicio. ¿De qué manera se 
registra esta revisión? 
1 
Solicitar el registro de 
revisión y determinar 
que los requisitos se 
hayan verificado antes 
de proporcionar el bien 
o servicio 
No cuentan con 
registros para la 
revisión y 
determinación de 
los requisitos del 
producto 
(b)     
Cómo se revisan los 
requisitos definidos del 
producto o servicio, para 
asegurar que estén completos 
(verificar mediante entrevista 





relacionados con la 





la revisión de los 
requisitos 
 
    
Cuando se cambian los 
requisitos del bien o servicio, 
cómo se comunica a los 
servidores públicos para que 
sean conscientes de los 
cambios (verificar mediante 
entrevista con los servidores 
como se comunica). 
1 
Revisar las versiones 
de los procedimiento, 
políticas de comunica-
ción de la entidad  
No tienen versión 
de documentos 
relacionados con 






Comunicación con los 
clientes 
Como comunica a los clientes 















    
Hay retroalimentación de la 
comunicación con los clientes 
sobre sus quejas, reclamos, 
percepciones y sugerencias 
2 
(d)     
Que mecanismos de 
participación ciudadana 
existen en la entidad y cuales 
aplican a su gestión 
1 
7.3   Diseño y Desarrollo   
 
Solicitar los planes de 
Diseño y Desarrollo y 
verificar su aplicación 









Diseño y Desarrollo 
Se ha determinado las etapas 
de diseño y desarrollo y se ha 
definido la responsabilidad 





Como se realizan las 
REVISIÓNes, verificaciones y 
validaciones en cada etapa 





Elementos de entrada 
para el diseño y 
desarrollo 
Tiene identificados los 
requisitos funcionales y 
desempeño, legales y 
reglamentarios y otros 
esenciales para el diseño y 
desarrollo 
1 
Solicitar y verificar los 
registros existentes 
No cuenta con 
registros c.   
Se tiene información 





Que acciones realiza para 
verificar que los requisitos 
para el diseño y desarrollo 
están completos, que no 
tienen ambigüedades ni 
1 
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conflictos entre ellos 
7.3.3 (a) 
  
Resultados de Diseño 
y Desarrollo  
Cómo se aprueba los 
resultados de diseño antes de 
la liberación  
1 
Revisar los registros 
No cuenta con 
registros 
7.3.4 (a) 
De qué manera se verifica si 
las salidas de diseño y 
desarrollo cumplen con los 
requisitos de entrada 
1 
(b)   
Los resultados del diseño que 
información proporciona para 






En los resultados del diseño y 
desarrollo se tienen 
identificados los criterios de 
aceptación y validación y las 
características esenciales 
para el uso seguro y correcto 





Revisión del diseño y 
desarrollo 
Que REVISIÓNes realiza a 
las etapas de diseño y 
desarrollo 
1 
Revisar los registros 
No cuenta con 
registros 
Quien realiza la revisión del 
diseño y el desarrollo 
1 
(b) 
Que acciones se han 
implementado y cuál ha sido 
el resultado alcanzado 
1 
7.3.7   
Control de los cambios 
del diseño y desarrollo 
Como identifica, registra, 
valida, verifica y aprueba los 
cambios realizados al diseño 
antes de su implementación 
1 
Revisar los documentos 
y registros asociados 
No cuenta con 
registros 
7.4   COMPRAS. COMPRAS. 
 
    
7.4.1   
PROCESO DE 
COMPRAS 
Como identifican los 
requisitos del bien y/o 
servicio, como se evalúan los 
proveedores y donde se 
registra los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier 
acción necesaria derivada de 
esta 
1 
Revisar proceso de 
contratación, términos 
de referencia o pliego 
de condiciones 





7.4.2   
INFORMACIÓN DE 
LAS COMPRAS. 
En los términos de referencia 
o pliego de condiciones se 
incluyen los requisitos para la 
aprobación del producto o 
servicio (Procesos 
,procedimientos, equipos, 
calificación del personal y 
requisitos del SGC) 
1 
Revisar proceso de 
contratación, términos 
de referencia o pliego 
de condiciones 









Como se asegura que los 
productos y /o servicios 
adquiridos cumplen con los 
requisitos establecidos en los 
términos de referencia y/o 
pliego de condiciones  
1 
Revisar proceso de 
contratación y almacén 
relacionados, términos 
de referencia o pliego 
de condiciones, manual 
de interventoría 
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7.5   Producción y prestación de servicios 
7.5.1   
Control de la 
producción y de la 
prestación 
Cómo planifica la prestación 
del servicio 
2 
Planes y/o documentos 
relacionados 
No cuenta con un 




    
Ha identificado las 







nes de control 
a.   
Disponibilidad de infor-
mación que describa 
las características del 
servicio 
Ha identificado las 
características del servicio y 












Que instrucciones de trabajo 
tiene usted para realizar sus 
actividades (Procedimientos, 






No cuenta con 
procedimientos 
c.   Equipo apropiado 
Que características mínimas 
debe tener los equipos que 




Manual técnico y 
Manual técnico del 
sistema 
No cuenta con un 
manual técnico 
d.   Dispositivos de Control N.A. 
 
    
e.   
Implementación del 
seguimiento de la 
medición 
Como hace el seguimiento y 




informes de gestión 
No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización 
f.   
Implementación de 
actividades de 
aceptación, entrega y 
posteriores a la entrega 
Que actividades tiene 
identificadas para la 
aceptación, entrega y 
posterior a la entrega del 






No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización 
g. 4.1 (g) 
Riesgos de mayor 
probabilidad 
Se han identificado los 
riesgos de mayor probabilidad 
del proceso, procedimiento, y 




proceso, Mapa de 
riesgos 
No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización 
7.5.2   
Validación de los 
procesos de la 
producción y presta-
ción de servicios 
Se han identificado procesos 
en donde no se pueda 
establecer cuál es el 
resultado de la prestación del 
servicio. 
1   
No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización 
7.5.3   
Identificación y 
trazabilidad 
Cómo identifica el estado de 
la prestación del servicio a lo 
largo del proceso y como lo 
registra. 
1 
Solicitar los procesos y 
procedimientos y 
verificar los registros. 
No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización. 
7.5.4   Propiedad del cliente 
Tiene identificados los bienes 
que son propiedad del cliente 
(incluyendo la propiedad 
intelectual). 
2     
 
    
Que controles tiene para la 
protección y salvaguarda de 
la propiedad del cliente. 
2     
 
    
En caso de que el bien del 
cliente se deteriore o no sea 
adecuado para el uso, cómo 
es la comunicación con el 
1 
Verificar registro 
relacionada con la 
acción que se tome. 
No cuenta con 
registros de las 
acciones que se 
deben tomar. 
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cliente. 
7.5.5   
Preservación del 
producto o servicio. 
Cómo se preserva la 
conformidad del servicio 
(como se identifica, cómo se 
manipula, cómo se almacena 
- manejo de archivos- y cómo 
lo custodia). 
1 




No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización. 
7.6   
Control de dispositivos de seguimiento y medición. 
N.A. 
  
  8   MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA 
  
8.2   Seguimiento y medición 
8.2.1 7.2.3 Satisfacción del cliente 
Qué métodos utiliza para 
evaluar la satisfacción del 
cliente, cómo se evalúan los 





No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización. 
8.2.2 8.5.1 Auditorías internas. 
Existe un procedimiento 
documentado de auditoría 
interna (verifique como se 
planea, como se ejecuta, 
cómo se controla y las 
actividades de seguimiento 





No cuenta con 
procedimientos ni 
caracterización. 
8.2.3   
Seguimiento y 
medición de los 
procesos. 
Cómo realiza el seguimiento a 
los procesos (tiene 
establecidas metodologías, 










    
El sistema de evaluación 
facilita el seguimiento por 
parte de los clientes y partes 
interesadas. Los resultados 
de las evaluaciones se 
encuentran disponibles en la 
Página Web de la entidad. 
1     
8.2.4   
Seguimiento y 
medición del producto 
o servicio. 
Cómo se realiza la medición 
del producto o servicio. 
1 Verificar los registros. No tiene registros. 
 
    
La medición que se realiza 
permite verificar el 
cumplimiento de los requisitos 
del producto. 
1 
Verificar los registros y 
si en estos se indica la 
persona autorizada 
para liberar el bien o 
servicio. 
No tiene registros. 
 
    
Se verifica que todos los 
aspectos planificados se han 
cumplido antes de la entrega 
del servicio (en caso de no 
ser así se han obtenido las 
autorizaciones. 
1 Revisar los registros. No tiene registros. 
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8.3   
Control de Producto o 
servicio no conforme. 
Tiene un procedimiento 
documentado (verificar si: Se 
identifica y controla la 
prevención del uso o entrega 
no intencional, se determinan 
los controles, las 
responsabilidades y 
autoridades relacionadas con 
el tratamiento de producto o 
servicio no conforme). 
1 
Revise el procedimiento 




a.   
Definición de acciones 
para eliminar la no 
conformidad. 
Cómo elimina las no 
conformidades que se 
presenten. 
1 
Verificar los registros 
existentes. 
No tiene registros. 
b.   
Autorización del uso, 
aceptación bajo 
concesión y por parte 
del cliente. 
Cómo y quién autoriza su uso 
o aceptación bajo concesión o 
cómo por parte del cliente. 
1 
Verificar los registros 
existentes. 
No tiene registros. 
c.   
Acciones que impidan 
su uso o aplicación 
inicialmente prevista. 
Cómo evita que se use el 
producto no conforme como 
inicialmente estaba previsto. 
1 
Verificar los registros 
existentes. 
No tiene registros. 
8.4 8.5.1 Análisis de Datos. 
Que información utilizan para 
demostrar la idoneidad, 
eficacia y efectividad del SGC 
(Satisfacción del cliente, 
proveedores, conformidad 
con los requisitos del 
producto o servicio). 
1 
Verificar registros de las 
fuentes de información. 
No tiene registros. 
 
    
Con el resultado del análisis 
de los datos existen acciones 
de mejora al servicio y al SGC 
1 
Verificar registros de 
acciones de mejora. 
No tiene registros 
de acciones de 
mejora. 





Que acciones correctivas 
relacionadas a una no 
conformidad ha identificado. 
1 
Verificar el 
procedimiento y los 
registros asociados. 





    
Verifique que el 
procedimiento defina los 
requisitos para: Revisar las no 
conformidades con sus 
causas, acciones 
implementadas para no 
vuelvan a presentarse y sus 
registros y que seguimiento 
realiza a las acciones 
tomadas). 






Cómo identifica las acciones 
para eliminar las causas de 
las no conformidades 
potenciales para que no se 
presenten. 
1     
 
    
Verifique que el 
procedimiento defina los 
requisitos para: Las no 
conformidades potenciales y 
sus causas, como se evalúa 
las acciones para prevenir la 
ocurrencia, como se 
implementan las acciones, 
1 
Verificar la aplicación 
de la metodología de la 
Administración de 
Riesgos. 
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como se registran y cómo se 




Autoevaluación matriz de madurez de la gestión de la calidad bajo la ISO 9001:2008 para la 
empresa Carbones los Cerros Pinzón Vélez Ltda. 
NIVELDE MADUREZ HACIA EL ÉXITO SOSTENIDO 
4. GESTION PARA EL ÉXITO SOSTENIDO DE UNA 
ORGANIZACIÓN  
I II III IV V 
4.1 Generalidades 1         
4.2 Éxito Sostenido  1         
4.3 El entorno de la Organización       4   
4.4 Partes interesadas , necesidades y expectativas     3     
  
     
5. ESTRATEGIA Y POLÍTICA I II III IV V 
5.1 Generalidades       4   
5.2 Formulación de la estrategia y la política   2       
5.3 Despliegue de la estrategia y la política  1         
5.4 Comunicación de la estrategia y la política   2       
      6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS I II III IV V 
6.1 Generalidades 1         
6.2 Recursos Financieros    2       
6.3 Personas en la organización    2       
6.4 Proveedores y Aliados    2       
6.5 Infraestructura   2       
6.6 Ambiente de Trabajo     3     
6.7 Conocimiento, información y tecnología      3     
6.8 Recursos Naturales    2       
      7. GESTION DE LOS PROCESOS I II III IV V 
7.1 Generalidades 
1         
7.2 Planificación y Control de los procesos 
7.3 Responsabilidad y autoridad relativas a los procesos 1         
  
     
8 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y REVISIÓN I II III IV V 
8.1 Generalidades 
1         
8.2 Seguimiento 
8.3 Medición 
1         8.3.1 Generalidades 
8.3.2 Indicadores clave de desempeño 
8.3.3 Auditoría interna 1         
8.3.4 Autoevaluación 1         
8.3.5 Estudios comparativos con las mejores prácticas 
(benchmarking) 
1         
8.4 Análisis 1         
8.5 Revisión de la información obtenida del seguimiento, 
medición y análisis 
1         
      9. MEJORA , INNOVACIÓN Y APRENDIZAJE I II III IV V 
9.2 Mejora 1         
9.3 Innovación  1         
9.4 Aprendizaje 1         
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Flujo de Caja. 
 
CARBONES LOS CERROS PINZON VELEZ LTDA  
 NIT 800.048.441-4  
 FLUJO DE CAJA COMPARATIVO  
 A 31 DE DICIEMBRE DE 2011-2012-2013-2014  
     
 
 2.011   2.012   2.013   2.014  
      SALDO INICIAL   -   24.144.806   177.750   610.034  
          
 EFECTIVO RECIBIDO          
          
 Actividad minera  5.501.964.502  3.858.395.161  2.195.059.088  1.908.752.768  
 Ingresos no operacionales   94.344.292   64.046.166   92.884.716   810.043.967  
 Préstamos bancarios   192.313.972   71.070.621   52.536.183   104.701.181  
 Recaudo de cartera   -   66.701.035   161.460.331   200.496.128  
 Cuentas por cobrar a socios     210.898.032   15.751.818    
 Cuentas por cobrar a trabajadores     3.271.147      
 préstamos a particulares     1.569.033      
 otros       511.254.043    
          
 TOTAL EFECTIVO  5.788.622.766  4.300.096.001  3.029.123.929  3.024.604.078  
          
 PAGOS REALIZADOS          
          
 Costos de ventas  3.801.905.952  2.609.052.477  2.176.653.865  1.938.222.211  
 Gastos operacionales admón.   550.070.482   552.639.736   307.827.567   302.561.762  
 Gastos operacionales de ventas   536.781.975   902.604.045   437.169.242   343.847.974  
 Gastos no operacionales          
          
 OTROS PAGOS   875.719.551   235.621.993   106.863.221   438.408.026  
          
 TOTAL PAGOS  5.764.477.960  4.299.918.251  3.028.513.895  3.023.039.973  
          
 SALDO FINAL   24.144.806   177.750   610.034   1.564.105  
 
159 









FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
I. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
II. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio realizando las funciones de acuerdo al 
protocolo estipulado en el siguiente manual de funciones generando una labor 
integra que ayude con la misión de la empresa.  
III. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 
 Recolectar el mineral carbón en coches de los frentes de trabajos. 
(tambores, descuñes y avances de inclinado) 
 Desplazar el mineral carbón al patio de recolección de la mina donde sigue 
su proceso. 
 Mantiene las vías libres para el transporte del personal como de los coches 
que llevan el mineral a la boca de mina. 
IV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
V. HERRAMIENTAS NECESARIAS 
PALA – COCHES - RASTRILLOS 
















FECHA 28 – FEBRERO 
– 2015 

















FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28– FEBRERO–2015 
I. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
II. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio extrayendo el mineral de los frentes de 
trabajo, según lo establecido en el manual de funciones ayudando a la efectividad 
del negocio. 
III. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Avanzar el frente inclinado, sobre el cual va la vía principal por donde se va 
a evacuar el carbón y el personal. 
 Extraer el mineral carbón del frente del trabajo una vez hayan sido estos 
demarcados por la labores de preparación. 
 Avanzar los frentes de las labores de preparación (tambores, frente y 
diagonales). 
 Mantener libres las vías de acceso al túnel donde se produce la extracción 
del mineral carbón y el acceso del personal. 
 
IV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A   
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
V. HERRAMIENTAS NECESARIAS 
PALA EXPLOSIVOS CASCO PICOS  
COCHES MECHAS LAMPARAS 
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FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28– FEBRERO–2015 
I. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
II. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio reforzando los socavones de las labores 
subterráneas, mediante el sostenimiento para ayudar con la misión de la 
empresa. 
III. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Realizar las labores de sostenimiento necesarias para las diferentes 
labores subterráneas. 
 Recolectar la madera propicia para la generación de las puertas. 
 Cortar las palancas y Capiz según las medidas establecidas del socavón. 
 Trasladar las partes de las puertas hacia el interior de la mina donde estas 
serán ubicadas. 
 Colocar las puertas según los establecido en los manuales de seguridad 
normativos 
 
IV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
 OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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04 TOLVEROS  
 




FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
I. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
II. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
III. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Recolectar el mineral carbón para llenar los coches y carros de la mina. 
 Desplazar el mineral carbón dentro del patio de recolección para que siga 
su proceso. 
 Mantiene las vías libres para el mineral pueda resbalar dentro de las tolvas 
para que a la hora de llenar los coches y vehículos no tengan 
atascamientos. 
 
IV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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05 PATIEROS  
CÓDIGO:  
MF-DP-05 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
VI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
VII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
VIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Separa el mineral de la roca para hacerle el control de calidad respectivo  
 Cambia de dirección las líneas de los coches que salen de la mina para 
guiarlos a la tolva respectiva separando los coches del mineral de los de la 
roca.  
 
IX. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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06 MALACATEROS  
CÓDIGO:  
MF-DP-06 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
XI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
XII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
XIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Maniobrar el malacate, el cual hala los coches cargados de mineral o roca 
hacia la superficie. 
 Descargar el coche que sale con el mineral 
 Mantener el malacate en buenas condiciones para prestar el servicio. 
 Hacerle el mantenimiento diarios al malacate. 
 
XIV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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07 ALMACENISTAS  
CÓDIGO:  
MF-DP-07 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
XVI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
XVII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
XVIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Mantenimiento e los equipos y herramientas que están bajo su cuidado 
 Cargado de las baterías que se le proporcionan a los trabajadores para el 
buen funcionamiento de las labores diarias. 
 Limpieza del lugar de trabajo 
 
XIX. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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08 SUPERVISORES  
CÓDIGO:  
MF-DP-08 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
XXI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
XXII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
XXIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Supervisar y dirigir los trabajos de explotación de la mina 
 Revisar que la producción de la empresa se cumpla según los objetivos de 
la empresa 
 Está pendiente que los trabajadores cumplan sus funciones respectivas 
 
 
XXIV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
XXVI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
XXVII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
XXVIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Revisar que las labores subterráneas se esté llevando a cabo de acuerdo a 
los procedimientos establecidos en el manual de calidad. 
 
XXIX. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
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10 SISO  
CÓDIGO:  
MF-DP-10 
FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
XXXI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
XXXII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
XXXIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Realiza labores de seguridad. 
 Analizan las posibles causas de accidentalidad para revisar con el técnico 
de labores las acciones ________ 
 Hacen levantamiento de información sobre las enfermedades que son 
causadas por las labores subterráneas para minimizar con actividades 
estas. 
 
XXXIV. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
XXXV. HERRAMIENTAS NECESARIAS 
GUANTES MASACARILLA 
GAFAS LLAVES 
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FECHA DE APROBACIÓN: 
28 – FEBRERO – 2015  
V:2 VIGENCIA DESDE: 
28 – FEBRERO – 2015 
XXXVI. INFORMACIÓN REQUERIDA 
Unidad:  Carga Seca 
Dependencia:  DEPTO PRODUCCIÓN 
XXXVII. NATURALEZA DEL PUESTO 
Garantizar la efectividad del negocio cumpliendo las funciones que se le estipulan 
en este manual generando utilidad para ayuda en la misión la empresa. 
XXXVIII. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 Realiza el pesaje de los vehículos que ingresan vacíos así como los que 
sales cargados 
 Mantener el lugar de trabajo en condiciones óptimas de limpieza 
 Llevar el control de mineral que sale de la empresa hacia el cliente para 
hacer la respectiva comparación con la producción. 
 Calibrar el pesador antes de iniciar las labores para que este del peso real 
del vehículo pesado 
XXXIX. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO 
ESTUDIOS: N/A 
EXPERIENCIA: N/A 
OTROS: Mayores de edad, con excelente actitud de servicio para desempeñarse 
en las funciones exigidas 
XL. HERRAMIENTAS NECESARIAS 
GUANTES MASACARILLA 
GAFAS LLAVES 
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